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Tutkielmani tavoitteena on tutkia, kuinka kaksikielisyys toimii RTV-Yhtymd Oy:n
Vaasan toimipisteessd. Tutkin sekd henkilokunnan ettd asiakkaiden kielenkdyttod ja
kielellisid asenteita. Selvitdn, millaisia kielivalintoja henkilokunta ja asiakkaat tekevit
sekd sitd, ovatko asiakkaat tyytyviisid saamaansa kielelliseen palveluun.

Olen kerdnnyt aineiston kyselylomakkeiden avulla. Aineisto koostuu 9 tyontekijan ja 70
asiakkaan vastauksista. Analysoin vastauksia kuvailemalla ja tulkitsemalla niitd eri
ndkokulmista. Esitdn myos tilastollista tietoa, jotta voin paremmin havainnollistaa
tuloksia. Koska tutkimukseni keskittyy vain yhteen yritykseen, en voi yleistdé tuloksia.

Tutkimukseni tulokset osoittavat, ettd henkilokunta kdyttdd sekd suomea ettd ruotsia
tyOssddn. Missd médrin ja millaisissa tilanteissa ruotsia ja suomea kéytetdédn, riippuu
kuitenkin tilanteesta. Kielivalintaan vaikuttavat mm. keskustelukumppani ja hinen
kielitaitonsa. Tyontekijat kayttavéit keskenddn kuitenkin enimmékseen suomea, koska
suurin osa tyontekijoistd on suomenkielisid. Asiakkaan kanssa myyjdt puhuvat
asiakkaan kielelld. Jos myyjallé ja asiakkaalla on eri didinkieli, kielellisid ongelmia voi
ilmetd. Henkilokunta ei aina esimerkiksi osaa kddntdd ammattitermejé kielesté toiseen.
Asiakkaat ovat kuitenkin hyvin tyytyvidisid saamaansa kielelliseen sekd muuhun
palveluun yrityksessa.

AVAINSANAT: tvésprakighet, praxis, arbetsplats, sprdkanvdndning, sprékval,
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1 INLEDNING

”Alallamme on itsestddn selvdd, ettd tyontekijit puhuvat sujuvaa suomenkieltd.
Ruotsinkieltd sen sijaan ei kaikilla paikkakunnilla tarvita”, konstaterar en informant som
arbetar 1 Vasa. [ det tvasprakiga Vasa dr det ytterst viktigt att personalen 1
serviceorganisationer kan bade finska och svenska. Aven om den svensktalande
befolkningen utgdr en minoritet i Vasa, forvéntar den sig att fa betjaning pa sitt eget

sprak.

De svensksprikiga utgdr en majoritet av de tvasprakiga kommunerna i Osterbotten med
undantag av Vasa och Kaskd: Vasa har ca 60 000 invanare av vilka ca 25 % é&r
svensksprakiga. (Pohjanmaa 2010.) I Osterbotten #r man van vid att anvinda tva sprak.
Anstéllda pa arbetsplatser kan vara finsksprikiga, svensksprakiga och tvasprakiga som
kommunicerar med varandra pa finska, svenska eller pd bada spréken. Med kunderna

anvinder man oftast det sprdk som kunden anvinder.

RTV-Koncern Ab dr ett finskt familjeforetag som séljer t.ex. méilarfarg, tapeter,
keramiska plattor, golvbeldggning samt ytbehandlingsmaskiner och -material. Jag har
valt att ta reda pa hur tvasprékigheten fungerar pd denna arbetsplats 1 Vasa.
Undersokningen ger okad kunskap om tvasprdkigheten i praktiken: I hurudana
situationer anvinder man svenska respektive finska? Ar kunderna ndjda med den
sprakliga servicen? Vad dr modersmélets betydelse i en kundbetjéningssituation?
Undersokningen erbjuder en inblick i1 sprakliga forhdllanden pd en arbetsplats och
medel for att stodja och mojligtvis forbattra den sprakliga servicen och tvésprikigheten.

Undersokningen &r aktuell eftersom kraven pa god spraklig service hela tiden okar.

Man har gjort olika undersdkningar om spridkbruk pa arbetsplatsen (t.ex. Stromman
1986; Lehrer 1998) och om servicespréakets kvalitet (t.ex. Koivula 2008). Jag finner det
intressant att kombinera de hdr tvad synvinklarna: personalperspektivet och
kundperspektivet 1 ett och samma fOretag. Jag ar intresserad av tvasprikighet i ett
samhdlleligt perspektiv. Darfor spelar spraksociologin en central roll 1 min

undersokning.



1.1 Syfte och avgrinsning

Mitt syfte dr att undersdka hur tvasprakigheten fungerar bland personalen och kunder
inom en malarfargsaffar i Vasa. Jag har valt bade personal- och kundperspektivet for att
fa sd detaljerad kunskap om tvasprakigheten inom ett foretag som mojligt. De fragor

som jag kommer att svara pa ir:

— Hurdana sprékliga val gor personalen och kunderna?
— Uppstar det sprakliga utmaningar nir det géller tvasprékigheten?

— Ar kunderna ndjda med den sprakliga service som de fér?

Personalen i malarfargsaffir anvander ord och termer som hor till deras yrke. Det
sprakbruk som dr typiskt for specialister kallar man for facksprék. Facksprak éar
nddvéndigt i alla branscher och forenklar intern kommunikation men det kan verka
svarbegripligt for vanligt folk. (Laurén 1993: 12, 50-51.) Jag kommer inte att ta hinsyn
till facksprak och fackslang i denna undersokning men &mnet dr ndgonting som man i

fortsdttningen kan forska mera i.

Stromman (1986) har undersokt hur tvasprakigheten fungerar i Vasa pa arbetsplatser
med sévil finsk- som svensksprékig personal, medan Lehrer (1998) har undersokt
bruket av svenska men ocksd frimmande sprak pa arbetsplatsen med finsk- och
svensksprakiga industrimin. Personalen i min undersdkning representerar ocksd bade
finsk- och svensksprakiga men majoriteten ér finsksprakig. Jag undersoker inte bruket
av frimmande sprdk, t.ex. engelska och tyska. Diremot koncentrerar jag mig pa
tvasprakigheten (svenska/finska) eftersom svenska och finska ar de vanligaste sprak
som man anvénder i Vasa. Dessutom utfér man arbetsuppgifter i RTV huvudsakligen pa

de hir tva spraken.

Det ér intressant att fi en uppfattning om i vilka situationer och i vilken utstrickning
man anvéander finska och svenska pa en arbetsplats. Jag vill studera tvasprakig praxis

eftersom det ar ett komplex men samtidigt mycket vanligt fenomen. Dessutom arbetar
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jag sjilv pa foretaget och vill fa en bittre uppfattning om hur den sprakliga servicen

fungerar dar.

Jag antar att personalen anvinder bada de inhemska spraken i sitt arbete, dock for det
mesta finska. Samtalet med kunder sker pa kundens sprak. Jag antar att kunderna
overlag ir ndjda med den sprakliga servicen i RTV. And4 kan man anta att det uppstér
sprakliga utmaningar i kommunikationen mellan en kund och en kundbetjénare. Detta
kan bero pa att kundbetjdnaren inte alls kan kundens sprak, inte helt forstar vad kunden
ar ute efter eller forstdr fel. Enligt min egen erfarenhet som kundbetjdnare dr en
svensksprakig kund ganska anpassbar och déirfor redo att byta sprdk om
kommunikationen inte lyckas med kundens modersmal. I Vasa inleder de
svensksprakiga kunderna oftast samtalet med kundbetjdnaren pé svenska. Daremot sker
detta inte nodvandigtvis till exempel 1 sodra Finland dir svensksprékiga kunderna oftast

inleder samtalet pa finska (se t.ex. Allardt 1997).

1.2 Material och metod

Materialet bestar av svar av 9 anstillda och 70 kunder. Jag har samlat in materialet med
hjilp av tva enkiter: den ena ér avsedd for personalen, den andra for kunderna (se bilaga
1, 2, 3 och 4). Personalen har haft en vecka pa sig att besvara enkédten. Jag har samlat in
kundernas svar en viss tidsperiod for att fa en representativ mdngd svar. Kunderna har
fatt fylla 1 enkdten i RTV. Jag berittar ndrmare om undersdkningens syfte och
enkétfragorna 1 foljebrevet till kunderna (se bilaga 5). Alla har fatt vélja mellan en
finsksprakig och en svensksprakig version: sju anstéllda har valt en finsksprakig och tva
anstéllda en svensksprakig enkét. 34 kunder har valt en finsksprékig och 36 kunder en

svensksprakig enkdét.

Metodiskt d&r min undersdkning en enkdtundersokning. Jag anser att enkédtundersokning
ar en ldmplig metod dérfor att jag med hjélp av den far svar pa mina forskningsfragor pa
bista sétt. Fordelarna med tillvigagangsséttet dr anonymitet och objektivitet. Frdgorna i

enkéten avslojar personliga asikter och attityder. P4 grund av dessa kénsliga &mnen har
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informanter sannolikt trevligare att besvara anonymt. Om jag hade intervjuat
informanter, skulle min bekantskap med personalen ha pdverkat resultaten. Med hjélp
av enkditen fér jag ett omfattande material i relativt kort tid. Nackdelarna med enkéten ar

avsaknaden av foljdfrdgor som man kan stilla till exempel vid intervju.

Valet av foretag har grundat sig pa personlig anknytning; jag har sjélv jobbat pa RTV i
tva ar. Jag har lart mig mycket om kundbetjidning nér jag har arbetat i foretaget. Jag har
ocksa skaffat kunskap om personalens sprakkunskaper och sprakanvandning med hjélp
av deltagande observation. Jag har sdledes samlat in materialet inte bara med hjilp av

enkét utan ocksd med hjélp av observation.

I denna enkétundersokning finns bade kvalitativa och kvantitativa inslag. I analysdelen
kommer jag att redovisa och beskriva mina resultat. Jag forsoker forklara
informanternas svar ur olika synvinklar och gé pa djupet av fenomenet. Eftersom denna
studie handlar om ett foretag, kan jag inte gora nagra generaliseringar, ndgot som inte
heller dr mitt syfte. Jag kommer att analysera svaren genom att diskutera och beskriva
men ocksd statistiskt. De statistiska resultaten presenterar jag med hjdlp av tabeller,
diagram och siffror. Jag undersdker fenomenet med hjdlp av kvalitativa metoder och

darfor utgor statistiken endast ett hjalpmedel.

Av de 25 fragorna i frageformuléret till personalen kréver 6 fragor ett skriftligt svar (se
bilaga 1 och 2). De aterstdende 19 fragorna kan man besvara genom att ringa in ett eller
flera alternativ. Jag har utarbetat fragorna delvis utifrdn Strommans (1979, 1986)
modell. Négra fragor har jag uteldmnat och kompletterat med fragor som ldmpar sig
béttre for min undersokning. Fragorna avsldjar bakgrundsuppgifter om personalen,

deras sprakbruk, sprakliga val, sprdkkunskaper och instillning till tvasprakigheten.

Av de 16 svaren i kundformuldret framgér hur ndjda kunderna &r med den sprékliga och
allminna servicen pa RTV (se bilaga 3 och 4). Dessutom kommer deras eget sprakliga
beteende och dsikter om och attityder till de som inte kan kundernas modersmal fram.
P& grund av att frdgeformuléret har tvé sidor kan man anta att minga inte vill svara pa

det. Overraskande manga kunder har dock fyllt i frigeformuliret.



1.3 Presentation av foretaget

RTV-Koncern Ab ér ett privatdgt foretag inom inrednings- och férgbranschen i Finland.
RTV (Riihiméen Tapetti ja Viri) séljer till exempel malarfarger och keramiska plattor.
Foretaget har ndrmare 30 butiker pa mer dn 20 orter och till personalen hér 6ver 600

personer. Huvudkontoret ligger 1 Rithiméki. (RTV 2012.)

I Vasa bytte Brando Férg och Tapet namn till RTV ar 2007. Foretaget har nio anstéllda.
Jag har intervjuat enhetschefen Jorma Latva-Pirild (2012) om sprakets roll i1 foretagets
strategi. Han anser sig vara tvasprékig. Han konstaterar att det inte finns nagra allminna
rekommendationer eller riktlinjer géllande spréket utan sprékets roll i strategin &r
beroende av ort. Enhetschefen fér sjélv bestimma de sprékliga kraven och riktlinjerna i
sin egen avdelning. Detta betyder att 1 affiren 1 Vasa &r det viktigt att kunna bada de
inhemska spraken medan man i andra affdrer inte behdver kunna svenska. Latva-Pirila
papekar att man sannolikt har liknande krav pa RTV 1 Borga och Lojo som pa RTV i

Vasa.

Latva-Pirild (2012) konstaterar att det &r en sjdlvklarhet att personalen kan bdde finska
och svenska: man méste kunna erbjuda service pd badda de inhemska spraken pa en
tvasprakig ort. Det &r inte bara de svensksprakiga Vasabor som behover betjéning pa
svenska, till foretagets influensomrdde hor ocksa den svensksprakiga majoriteten i
grannkommunerna. Han medger att nagra foretag kan ha helt finsksprakiga anstéllda.
Da ldgger man mer vikt till exempel pd kunskaper och pd positiv instéllning till
kundservice &n pa sprakkunskaper. P& RTV jobbar en ung man som inte kan tala

svenska men han forstar nagra ord. Man har anstillt honom fére den nuvarande chefen.

Enligt Latva-Pirild (2012) finns det inte nagra officiella tjdnstebeskrivningar eller
dokument som styr rekryteringsprocessen. Enligt enhetschefen ér utgangspunkten vid
rekryteringen att den sokande kan bdde finska och svenska. I anstillningsintervjun

anvander han ocksa svenska for att se hur bra den s6kande kan svenska.
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Alla blanketter, broschyrer och skyltar 4r péa finska med undantag av
Tarjous/Erbjudande-skyltar. Detta beror mestadels pa att man skickar alla broschyrer
frin huvudkontoret som gor alla broschyrerna péd finska. Latva-Pirild antar att
kostnaderna spelar en stor roll: det skulle vara for dyrt att gora broschyrerna endast pa
svenska for ett par avdelningar. Han sdger att de sédkert skulle fa broschyrerna pa
svenska om de bad om dem men han ser inte ndgon anledning till detta. De skyltar som
ar framme 1 affdren vill han ha pa bada spraken, till exempel Tarjous/Erbjudande.
(Latva-Pirild 2012.)

Personaltidningen finns endast pd finska. Latva-Pirild konstaterar att detta system
fungerar; han har inte upplevt ndgot behov for en tvasprékig tidning. Ocksa alla
upplysningar pd anslagstavlan och interna meddelanden ar pa finska. Chefen
argumenterar att om RTV hade flera svensksprakiga anstillda, skulle han foredra
upplysningar pa bada spraken. Nu finns det endast tva svensksprékiga anstéllda i
foretaget. Dessutom kan de bada vildigt bra finska. De har aldrig krévt att den interna
kommunikationen borde vara pa svenska. Latva-Pirild konstaterar att upplysningar finns

séllan 1 skriftlig form och kommunikationen sker oftast muntligt. (Latva-Pirild 2012.)

RTV ir ett starkt serviceinriktat foretag. De viktigaste virdena for foretaget har alltid
varit service, kunnande och sortiment. Fér RTV innebir god service att man tar kunden
1 beaktande och att man uppfyller hans eller hennes individuella 6nskemél och behov.
Kunnande betyder att foretaget har skicklig, kunnig och langvarig personal. Sortimentet
ar av hog kvalitet och bestdr av inhemska produkter och egen import. (RTV 2012.)
Service och kunnande kan ocksa uttolkas sa att de omfattar den sprékliga servicen: bra

kundservice betyder att kunden far service pa sitt eget sprak.

1.4 Tidigare forskning

Héar kommer jag att presentera ndgra tidigare undersokningar om sprakanviandning pa
arbetsplatsen. Solveig Stromman har undersokt hur svenska och finska fungerar internt

pa arbetsplatser i Vasa. Hennes undersokning omfattar flera delstudier som kompletterar
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varandra. Tillsammans bildar delstudierna en helhet genom att de behandlar olika
aspekter av den interna tvasprakigheten. Foretagen 1 undersokningen &r ett
jarnhandelsforetag C. J. Hartman Ab, ett telefonbolag Vasa Telefon Ab och ett
industriforetag Kemira Ab. (Strémman 1995: 11.)

I sin licentiatavhandling Tvasprakighet pa arbetsplatsen (1986) studerar Strémman
sprakbruk pa arbetsplatsen i olika situationer och rutiner samt attityder till sprak och
sprakval. I sin forskningsrapport Tiden har sin gang. Ett foretags interna tvasprakighet
1981 och 1991 (1994) undersoker hon fordndringar i sprakanviandning och attityder till
sprék och sprakanvindning inom C. J. Hartman. Malet med En term — tva sprak. Studier
I fackslang (1995) har varit att studera fackslang i olika foretag. (Stromman 1995: 12—
16.)

Foretagen skiljer sig frdn varandra bland annat betrdffande den sprékliga fordelningen
bland personalen, ledningens sprék, foretagens sprak och dgarforhallanden. Det interna
sprakbruket varierar i varje foretag men nigra slutsatser kan man andéd dra géllande
foretagen. Personalen anser att systemet med svenska och finska fungerar bra. Det ar ett
faktum att arbetsplatsen har tva sprak. Praktiska orsaker sdsom personalens
sprakkunskaper avgor anvdndningen av svenska och finska internt. Sprékstrider
forekommer inte. (Stromman 1995: 150.) Resultatet av jamfOrelsen under en
tiodrsperiod (1981-1991) é&r att anviandningen av finska har okat. (Strémman 1995:

259.)

Solveig Lehrer (1998) har undersokt bruket av svenska och frimmande sprék pa
arbetsplatser. Informanterna representerar sex foretag pa de tvasprakiga orterna Vasa,
Vora, Jeppo och Jakobstad. Hon redogdr for informanternas kunskaper i svenska och
frimmande sprdk, i1 hurdana situationer informanterna anvinder svenska och

informanternas behov av svenska pa arbetsresor.

Lehrers undersokning visar att man pa de undersokta foretagen anvander svenska i tal
och skrift, 1 formella och 1 informella situationer. 74,6 % av de svensksprakiga anvénder

”ganska mycket” svenska i arbetsfragor och 69,7 % i andra fragor. I privata kontakter
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(dvs. med familjen och vinner) anvdnder de svensksprakiga i mycket hog grad svenska,
95,9 % 1 tal och 92,6 % 1 skrift. Antalet finsksprdkiga &dr betydligt mindre i de
undersokta foretagen. 41,3 % av de finsksprékiga anvénder svenska “ganska mycket” i
arbetsfragor med arbetskamrater och 30,2 % 1 andra fragor. I sina privata kontakter
anvéinder de finsksprakiga informanterna finska i ungefar samma utstrickning som de

svensksprakiga informanterna anvédnder svenska (96,8 %). (Lehrer 1998: 139-148.)

Man kan undersoka tvasprakig praxis pa arbetsplatsen ocksa i ett annat perspektiv. I
serviceorganisationer avgor kunderna hur personalen lyckas med tvésprakigheten.
Koivula (2008) har undersokt servicesprékets kvalitet i kopcentret Rewell Center i
Vasa. Hur fungerar den sprakliga servicen? De flesta kunder anser att tvasprakigheten &r
en rikedom. Att affdrerna kan ge tvasprakig service ar ndgonting positivt. Det ar 14tt for
den svensksprékiga minoriteten att ge efter och byta sprék ifall kundbetjénaren inte kan
tala kundens sprék. Det bdsta bemdtande som man kan fa 1 en affdr dr ett leende och en
hélsningsfras som dr densamma for bada sprakgrupperna, nimligen “hej”. De flesta

affdrer i centrum kan ge god spraklig service men det finns alltid rum for forbéattringar.
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2 TVASPRAKIGHET I PRAKTIKEN — ETT SPRAKSOCIOLOGISKT PERSPEKTIV

I detta kapitel kommer jag att presentera begrepp och berdtta om tvdsprakighet som
utgoér grunden for min analys. For det forsta diskuterar jag tvasprakigheten i samhillet
och tvasprakigheten hos en individ. For det andra diskuterar jag begreppet doman och

sprékliga val.

Inom spraksociologin studerar man sprak i ett socialt perspektiv. Jan Einarsson
konstaterar att sprak och samhélle paverkar varandra: sprakliga foreteelser dr sociala
foreteelser och sociala foreteelser dr 1 stor utstrdckning sprakliga. Spraksociologer dr
intresserade bade av sociala och av lingvistiska fragor. De forsoker identifiera och
forklara vilka sociala faktorer som leder till lingvistisk variation i olika situationer.
(Einarsson 2004: 14-17.) I denna undersokning granskar jag tvasprékigheten i ett
spréksociologiskt perspektiv. En arbetsplats pa en tvasprakig ort utgér en motesplats for

minniskor med olika sprékliga bakgrunder.

2.1 Tvasprékighet pd samhéllsniva

Finlands nationalsprak ir finska och svenska. Av Finlands 5,4 miljoner invénare utgdr
den svensktalande befolkningen 5,4 % (Statistikcentralen 2012). Kommunen utgdr
basenheten for den sprékliga indelningen. En kommun é&r officiellt tvasprdkig om
minoritetens andel dr minst 8 % eller minst 3 000 personer av kommunens befolkning.
Ar minoriteten mindre &n 6 % eller mindre &n 3 000 personer dr kommunen ensprakig.

(Finlex 2012.)

Den nya spraklagen trddde i kraft &r 2004. Den omfattar bestimmelser om de sprakliga
rittigheterna. Enligt spréklagen har var och en ritt att hos domstol, andra statliga
myndigheter och kommunala myndigheter anvénda sitt eget sprak (finska eller svenska)
samt att 4 service pa sitt eget sprak. Rétten till service pa svenska giller 1 de ensprakigt
svenska kommunerna och 1 alla tvésprakiga kommuner, oberoende av vilket

majoritetsspraket dr. (Finlex 2012.)
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Trots att de svensksprakiga 1 Finland wutgér en minoritet, tryggar landets
spréklagstiftning minoritetens sprakliga réttigheter. Men pd ldgre nivaer saknar man
stadganden om sprak. Spraklagen géller till exempel inte privata foretag. Manga foretag
i tvasprakiga kommuner ger dndé service bade pé finska och pa svenska. En spraklig
bestimmelse géllande produktinformation forpliktar emellertid foretagen: texten pa
produkter, till exempel varudeklarationer, bruksanvisningar, varningstexter och annan

viktig information ska finnas bade pa finska och pa svenska. (Folktinget 2009.)

2.2 Tvaspréakighet pd individniva

Vem ér tvasprakig — egentligen? Vilka &r de kriterier man behdver uppfylla for att
kunna anses som en tvasprakig person? Definitionerna av tvasprékighet ar ndstan lika
ménga som de forskare som har sysslat med tvasprakighet. Varje forskare definierar
begreppet utifran sitt eget forskningssyfte, det vill sdga utgaende fran vad man behdver
definitionen till. Alla definitioner &r pd s& sitt godtyckliga. (Skutnabb-Kangas 1981:
83-84.)

Tove Skutnabb-Kangas (1981: 84-94) poingterar att begreppet tvasprakighet saknar en
allmint godkiind, for alla #indamél passande definition. And4 skiljer hon mellan fyra
typer av definitioner med avseende pa vilken aspekt av tvasprakigheten definitionerna
har som kriterium. Den fOrsta typen koncentrerar sig pd hur vél den tvésprakige
behirskar de tva spraken, alltsd kompetensen. Den andra typen baserar sig pa funktion,
det vill sdga talarens sprakanvdndning. Den tredje typen koncentrerar sig pa talarens
egen bedomning och identifikation, det vill sdga attityd. Den fjarde typen baserar sig pa

ursprung, det vill sdga talarens bakgrund och sprakmiljo.

De definitioner som baserar sig pd kompetens uppvisar en mycket stor variation. De
ligger utmed “en linje som borjar d4 man kommer i kontakt med det forsta ordet i ett
frimmande sprédk och som slutar vid 1 alla avseenden fullstindig tvasprakighet, om en
sddan existerar”. (Skutnabb-Kangas 1981: 85.) Sundman (1999: 38) talar om
sprakfardighet i stillet for den sprakliga kompetensen.
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En klassisk definition dr Leonard Bloomfields native-like control of two or more
languages” (citerat efter Skutnabb-Kangas 1981: 85). Enligt denna definition ska
personen behédrska tva eller flera sprdk som en infodd talare. John Macnamara
forutsétter bara viss kunskap om det andra spréket. Han specificerar de fyra omradena
av sprakforméga: forstd, tala, ldsa och skriva. Han indelar dem ytterligare 1 fyra
aspekter: lexikon, semantik, syntax och fonem/grafem. Enligt hans definition dr en
person tvasprakig om han eller hon behérskar atminstone ett delomrade pé sitt andra
sprak “even to a minimal degree”. Enligt denna definition kan man kalla en finsksprakig
person tvasprakig om han eller hon till exempel kadnner till vissa av de ryska grafemen
utan att kunna ldsa eller forstd orden som de bildar. (Citerat efter Skutnabb-Kangas

1981: 85-86.)

Att aterge en anviandbar kompetensdefinition &r svart. Enligt Skutnabb-Kangas blir den
antingen for vid sé att nédstan alla manniskor kan vara tvasprékiga eller for sndv di bara
fd kan fylla kraven. Hur mycket behdver man da kunna for att klassificeras som
tvasprakig? Skutnabb-Kangas péapekar att kompetensdefinitionerna inte preciserar
kraven pa olika delomraden av sprakformaga tillrdckligt exakt. Ricker mottagande eller
receptiva fardigheter (forstd, ldsa) eller bor man ocksd kunna produktiva fardigheter
(skriva, tala)? Ytterligare uppstar fragan vems sprakformiga den tvasprékigas
kompetens ska jaimforas med. Vem utgor normen? Att behérska spraket som en infodd
talare ar inte entydigt for variationen mellan infodda talare &r stor. (Skutnabb-Kangas

1981: 86-87.)

Vad menar man med att en person ér fullstindigt tvasprakig? Fullstandig tvasprakighet
betyder att en individ behirskar bada spraken pé en sé kallad infodd niva. Detta betyder
dock inte att individen behérskar bada spraken “fullstindigt” eftersom ensprakiga inte
gor det heller. Det dr logiskt omojligt att en tvdsprakig skulle behdrska bdda spraken
lika vél som en ensprakig behérskar sitt modersmal. En tvéasprikig individ dvar ju sina

tva sprak mindre 4n en ensprékig ovar sitt modersmal. (Sundman 1999: 48.)

Variationen 1 funktionsdefinitionerna &r mycket mindre 4n ndr det géller

kompetensdefinitionerna. Uriel Weinreichs definition — the practise of alternately using
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two languages will be called bilingualism and the persons involves, bilingual” — baserar
sig pd anvindning av spraken. Els Oksaar har en likadan definition men hon kréver att
man kan byta kod automatiskt. Hon konstaterar att den ”som 1 de flesta situationer utan
vidare kan anvdnda tvd sprak som kommunikationsmedel och Overgd fran det ena
spraket till det andra om sa behovs™ dr tvasprakig. (Citerat efter Skutnabb-Kangas 1981:
89.)

Sundman (1999: 40) anviinder begreppet sprakanvandning i stillet for funktion. Enligt
henne dr personen tvasprakig om han eller hon anvinder flera dn ett sprak. Kriteriet
utesluter de personer som kan tvd sprdk men av nidgon anledning anvénder bara det ena
av dem. I vilken utstriackning och i vilka sammanhang ska man anvinda de tva spraken?
Enligt Sundman kan man precisera kriteriet sd att det géiller dagligt bruk av flera 4n ett
sprak 1 en specificerad kontext, till exempel pa jobbet. I Finland har de flesta vuxna
nagon kompetens i atminstone ett frimmande sprik och anvinder det ocksa ndgon gang.

Ar de hiir vuxna tvésprakiga?

Enligt Sundman (1999: 40) bestar “en vanlig form av tvasprakighet av diglossi, dar
personen anvénder ett sprak i en social kontext och ett annat sprak i andra kontexter”.
Ett exempel pd en diglossisk situation ar de finlandssvenskar som é&r bosatta pa
finskdominerade orter. De anviander svenska (sitt modersmal) i privata sammanhang till
exempel hemma och finska (det andra inhemska spréket) i offentliga sammanhang till
exempel 1 arbetslivet. Man bor dock ldgga maérke till att Finland inte dr ett diglossiskt
samhille eftersom ingen i princip behover kunna bade finska och svenska. Man kan

anvinda bdda spraken sévél i privata som i offentliga sammanhang.

Enligt Skutnabb-Kangas (1981: 92) dr personen tvaspradkig om han eller hon identifierar
sig sjdlv som tvasprakig eller med tvd olika spridkgrupper. Attityddefinitionen utgar
alltsd fran talarens egen beddmning och uppfattning av hur vil han eller hon behérskar
spraket. Man kan ocksa utgd fran andras bedomningar: talaren &r tvasprakig om andra

identifierar och accepterar talaren som tvasprakig.
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Inte heller attityddefinitionerna ar entydiga. Forst och framst dr det aldrig fraga om
antingen—eller-uppfattningar (identifierar sig/identifierar sig inte). Ddremot kan man ha
alla skalor i ens kompetens, i1 ens létthet i att kommunicera pd bada spriken och i ens
identifikation. Skalorna kan ocksa variera hos en och samma individ vid olika
tidpunkter beroende pa inre och yttre faktorer sasom trotthet, motivation, samtalspartner
och dmne. (Skutnabb-Kangas 1981: 92-93.) Andra kan klassificera en individ som
tvasprakig till exempel i en situation dédr samtalspartnerna dr vanner med varandra och
samtalstemat ir fotboll. A andra sidan kan andra klassificera samma individ som icke-
tvasprakig 1 en situation dér talarna inte kénner varandra och temat dr obekant for

talaren.

Sundman (1999: 41) konstaterar att identiteten inte alls behover héra samman med
kompetens eller anvindning av spréket: trots att individen inte aktivt anvénder det andra
spriket kan han eller hon identifiera sig sjilv med tva olika sprakgrupper. A andra sidan
ar det helt mgjligt att till exempel prata finska flytande utan att identifiera sig som finne

(t.ex. en immigrant i Finland).

Stromman (1986: 9) konstaterar att tvdsprakigheten som identifikation ar ett mycket
sdllsynt fenomen. De flesta tvasprdkiga betraktar sig sjdlva antingen som
svensksprakiga eller finsksprakiga vilket ocksd framgar av Strdmmans (1986: 40)

undersokning.

Bide Stromman (1986) och Lehrer (1998) har i1 sina frigeformuldr f6ljande
svarsalternativ ndr det géller frigan om modersmal: ”Svenska”, ”Finska” och ”Anser
mig hora till bdda sprakgrupperna”. Dessutom har Lehrer (1998) ett fjarde alternativ:
”Annat modersmaél, vilket”. I denna undersokning har jag anvént tva skilda fragor i
personalens frageformulér i friga om modersmél och tvasprikighet. Den forsta fragan
om modersmal har tre svarsalternativ: “Finska”, ”Svenska” och ”Annat, vad”. Den
andra fragan — “betraktar du dig sjilv som tvasprakig?” — har foljande svarsalternativ:
”Ja”, ”Nej” och ”Vet ej”. I Finland kan man ha endast ett officiellt modersmal men man
kan identifiera sig som tvasprakig. Dérfor finns det tva skilda fragor. Manga kan ocksa

ha svarigheter att avgora om de ar tvasprakiga eller inte.
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Enligt ursprungsdefinitionen dr man tvasprakig om man har en tvasprakig bakgrund.
Detta betyder att man har vuxit upp i en tvisprakig miljo, ett tvasprakigt hem eller man

har fordldrar som har eller har haft olika modersmal. (Sundman 1999: 38.)

Vad avser man med fordldrarnas modersmal”? Definitionen sdger inte heller nagonting
om huruvida individen faktiskt anviinder tva sprak. Ar man tvasprakig om forildrarna
talar bada spraken men individen sjélv anvénder bara det ena av dem? Skutnabb-Kangas
(1981: 50) klargdr detta problem. Enligt henne ar den tvasprékig som “har lért sig tva
sprak i familjen av infodda talare dnda fran borjan™ eller “har anvént tva sprak parallellt
som kommunikationsmedel édnda fran borjan”. Det kommer alltsa fram att en tvasprakig

individ lér sig bada spraken énda fran borjan och anvinder dem ocksa sida vid sida.

Aven om man ovar bida spriken parallellt kiinner man inte nédvindigtvis till precis
samma uttryck p& bada spriken. Med balanserad tvasprakighet avses att en tvasprakig
individ har ungefiar samma kompetens i1 bada spraken. Det betyder dock inte att de tva
spraken dr helt i balans: olika sprak kan dominera inom olika delar av den sprakliga
kompetensen. (Sundman 1999: 49.) Suzanne Romaine (1995: 13) konstaterar att
obalansen kan synas till exempel nér en tvasprékig individ forstar talat sprak bra men
kan inte ldsa text skriven pa sitt andra sprak. En tvdsprakig individ kan ha bra uttal men
bristfilliga grammatiska kunskaper i det ena spréket eller tvirtom. Dessutom varierar
den tvésprakiga individens formaga att anvidnda olika stilar i sitt tal beroende pa

kunskap och dmne.

En tvasprékig individ har sdllan lika flytande kunskaper i bada sprdken nér det handlar
om ett visst amne. Individen kan uttrycka meningen béttre pa det ena spraket &n pa det
andra nidr det dr fraga om ett visst sammanhang, en viss kontext eller ett visst &mne. Det
ar darfor ratt vanligt att en tvasprakig individ till exempel rdknar pa det ena spraket men
kénner till namn pa viaxter béttre pd det andra spraket. Tvasprakiga behdver knappast
kunna tala tva olika sprak i samma situationer. (Sundman 1999: 49.) I foljande avsnitt
kommer jag att vidareutveckla diskussionen kring obalanserade kunskaper nér jag

presenterar begreppet doman.
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Enligt Sundman upplever de flesta tvasprakiga det ena spraket som sitt “’starkare” sprak
men detta behover inte alls synas i1 sprakliga test. Dessutom péaverkar kédnslor
uppfattningen om de tva spraken: ménga upplever sitt modersmal som starkare dven om

de har likadan fardighetsnivé i sitt andrasprak. (Sundman 1999: 49.)

I avsnitt 3.1.2 redogor jag for hur personalen har skattat sina sprakkunskaper. Detta
avsnitt handlar om informanternas kompetens, det vill sdga hur vél informanterna
behidrskar de tva spraken. Funktion, det vill sdga personalens sprakanvindning, kommer
fram 1 avsnitt 3.1.3 dér jag redogor for till exempel vilket sprak informanterna anvander
hemma och pd jobbet. Dirutover redovisar jag kundernas sprakanvéndning i avsnitt
3.2.2. T avsnitt 3.1.1 och 3.2.1 presenterar jag bakgrundsinformation om personalen och

kunderna sasom modersmalet och om de identifierar sig sjdlva som tvasprakiga.

2.3 Att vilja mellan tva sprik

Varfor véljer man ett visst sprék i en viss kontext? Hur mycket paverkar kontexten 1
valet av sprék? Joshua A. Fishman har introducerat ett sétt att studera fenomenet

sprakval med hjélp av begreppet doman. Han definierar begreppet pa foljande satt:

Domains are defined, regardless of their number, in terms of institutional
contexts and their congruent behavioral co-occurrences. They attempt to
summate the major clusters of interaction that occur in clusters of multilingual
settings and involving clusters of interlocutors. (Fishman 1972: 248.)

Enligt Fishman 4r domén en social och fysisk kontext dir talarna befinner sig. I princip
kan talarna anvinda vilket sprak som helst med varandra i tvdsprakiga samfund men i
praktiken verkar vissa sprdk vara mer ldmpliga i en viss institutionell kontext &n i en
annan. Detta innebédr att man véljer ett visst sprak med vissa samtalspartner 1 en viss
situation fOr att prata om ett visst &mne. Exempel pa doméner &r familjen, skolan och

arbetet. (Fishman 1972: 244, 248.)
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Tvasprdkiga individer anvénder sina sprdk 1 olika domédner. Tvasprakiga
finlandssvenskar anvinder till exempel svenska hemma, finska med vénner och bada pa
jobbet. De tvasprakiga individerna talar sillan bida spréken i alla doméiner. Vanligtvis
anviander de tvasprakiga individerna det ena spréket i flera doméner (t.ex. fordldrar,
slakt, religion, sport, skola) och det andra i fi doméner (t.ex. vinner och affdrer).

(Grosjean 2010: 28-30.)

Nér man anvinder olika sprak for olika &ndamal och med olika ménniskor, ar det helt
naturligt att kunskaperna i bada spraken inte dr pd samma niva. Om man talar ett sprak
bara i nagra doméner, utvecklas spraket inte sa mycket som ett sprdk som man talar i
flera doméner och med flera ménniskor. Darfor dr ménga tvasprakiga individer starkare

i det ena spraket. (Grosjean 2010: 31, 34.)

”Vilket sprdk borde jag anvdnda?” ér en fraga som en tvasprakig person frigar sig sjdlv
undermedvetet ndr han eller hon kommunicerar med andra. Om han eller hon pratar
med en ensprakig person som inte kan det andra spraket ar sprakvalet ldtt: han eller hon
viljer naturligt samtalspartnerns sprak. Om han eller hon pratar med en annan
tvasprakig person som kan béda spriken dr valet mer komplicerat. Oftast véljer man “ett
bassprak” som man anvidnder mest men det andra spraket ar aktiverat, det vill siga man

kan anvénda spréket vid behdv. (Grosjean 2010: 39—41.)

I sitt vardagliga liv finner de tvasprikiga sig sjdlva i situationer dér de pratar med
ensprakiga personer och i situationer dér de pratar med tvdsprakiga personer. Nagra
tvasprakiga finner sig sjilva i ensprakiga situationer oftare dn andra, till exempel om de
bor i en ensprakig kommun eller om de anvénder endast det andra spréket pa jobbet. De
som jobbar och lever med tvasprakiga personer dr mer sdllan 1 en helt ensprikig

situation. D4 behover de vixla mellan spréken. (Grosjean 2010: 41-42.)

Hur véljer tvasprékiga individer ett lampligt sprak med en viss person i en viss
situation? Grosjean (1982: 135-142, 2010: 44-47) presenterar faktorer som forklarar

fenomenet sprikval enligt fyra huvudkategorier: deltagare, situation, innehall av diskurs
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och funktion av interaktion. Oftast dr det inte bara en faktor utan en kombination av

flera faktorer som paverkar de sprakliga valen.

Vid fraga om deltagare dr en avgorande faktor i sprakval talarens och samtalspartnerns
sprakforméga. Oftast forsoker talaren anvénda det sprdk som dr mest framgangsrikt for
kommunikationen. Talaren kan reflektera dver samtalspartnerns sprakférméga nér han
eller hon viljer mellan sprak: talaren véljer det sprék som han eller hon vet att
samtalspartnern kan béttre. Talaren sjdlv kan ocksa behidrska det ena spraket béttre da
han eller hon vill anvinda det. Enligt Grosjean péaverkar det sprdk som deltagarna forut
har anvént ocksd valet av sprdk. Tvé individer talar ett visst sprdk med varandra
eftersom de alltid har gjort det. Spraket dr 6verenskommet” &ven om deltagarna aldrig

riktigt har talat om det. (Grosjean 1982: 135-136.)

Grosjean konstaterar att deltagarnas attityd till sprik eller sprakgrupp ocksa kan pdverka
sprakvalet. Till exempel barn av stigmatiserad minoritet kan bestimma att de inte
anvénder sitt ursprungliga sprdk med sina foréldrar. Detta beror pa att de inte vill skilja
sig frdn majoritetsbarnen. Andra faktorer 1 denna kategori ar till exempel &lder,
utbildning, socioekonomisk status och intimitet mellan parterna. (Grosjean 1982: 136—

138.)

I situationskategorin spelar plats en stor roll. I nagra tvasprakiga samfund anvinder man
minoritetsspraket pa landet medan majoritetsspraket anvéinds 1 stdder. Man mérker detta
ocksa nir medlemmarna av en minoritet talar majoritetens sprak pa offentliga platser
och minoritetsspraket hemma. Situationens formalitet kan ocksa leda till anvdndningen
av ett sprak i stéllet for ett annat. I formella situationer (t.ex. med en myndighet, i
nyheter, i kyrkan) kan de tvésprékiga hellre anvdnda majoritetsspraket medan i
informella situationer (t.ex. hemma och med vinner) kan de anvéinda minoritetsspréket.
Ensprékiga personers ndrvaro dr ocksd en viktig faktor. Det dr véldigt vanligt att till
exempel finlandssvenskar talar svenska med varandra men byter spraket till finska nir

en finsksprakig deltar 1 samtalet. (Grosjean 2010: 46.)
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Med diskursinnehall avser man att nagra &mnen &r ldttare att behidrska med det ena
spraket dn med det andra. Man till exempel rdaknar och ber till Gud vanligen pé det ena
spraket eftersom man har lért att behandla &mnena pa ett visst sprdk. Samtalets intention
kan ocksd paverka valet av sprdk. Minniskorna kommunicerar ofta for att uppna
nagonting och inte bara for att dela ut information. Man kan vilja ett visst sprak for att
hoja ens status, skapa ett socialt avstind, exkludera ndgon eller be om nagot.
Tvasprékiga kan byta sprik for att inkludera en ensprékig men de kan ocksa vilja ett
sprak for att exkludera nigon till exempel i en buss eller i en affdr. Detta kan dnda skapa

en generad situation. (Grosjean 2010: 33, 46-47.)

Man har gjort flera undersokningar gillande sprékval. Till exempel Rubin (citerat efter
Grosjean 1982: 137—-138) har undersokt sprakanvindningen i Paraguay. Dér anvander
man guarani pa landet men spanska i stider. Man anviander spanska ocksd med obekanta
men guarani med vinner. Grosjean (1982: 143—144) konstaterar att det oftast 4r manga
faktorer som paverkar tvasprakigas sprakval och nagra faktorer dr viktigare dn andra: de
har mer vikt i en viss situation och i ett visst samfund. Interaktionsplats &r den viktigaste
faktorn i Paraguay. Om man inte dr pa landet, maste man iaktta situationens formalitet.

Om situationen dr informell, médste man iaktta graden av intimitet.

Grosjean papekar att varje tvasprakigt samfund har sina egna prioriteter och traditioner
gillande sprakval: 1 det ena samfundet dr formalitet en viktig faktor i valet av sprak
medan 1 det andra samfundet spelar &mnet en stor roll. Vissa omsténdigheter sdsom
ovintade hiandelser eller stress kan forédndra betydelsen av faktorerna i samma samfund
och hos en och samma individ. Darfor dr det ytterst svart att forutspa vilket sprak man
anviander 1 en viss situation. Sprékval dr komplext dven om det sker snabbt och
automatiskt. Tvasprakiga dr vanligen omedvetna om de faktorer som ligger bakom deras

sprakliga val. (Grosjean 1982: 144-145.)

Olika maénniskor kan anvinda olika sprdk inom samma domin beroende pa
samtalspartner vilket foreliggande undersokning ocksd kommer att visa. I denna
undersokning dr domédnen arbetet ddr samtalspartnerna kan vara en forséljare och en

forsdljare, en forsiljare och en chef, en forsdljare och en kund eller en chef och en kund.
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Samtalstemat handlar om arbetsfrdgor eller icke-arbetsfragor. I denna undersdkning ar
det inte frdga om bara tvasprékigas sprdkval utan ocksd om ensprikigas sprakval: de
flesta medlemmar av personalen dr finsksprédkiga men behdver anvidnda svenska pa
jobbet. I hurudana situationer anviander de finska och svenska? Vilket sprdk anvénder

kunderna och varfor?
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3 TVA SPRAK PA ARBETSPLATSEN — PERSONALENS OCH KUNDERNAS
PERSPEKTIV I FOKUS

3.1 Personalperspektivet

I detta avsnitt redogor jag for personalens syn pé tvasprakighet. Forst presenterar jag
personalens bakgrund och sprakkunskaper. Direfter redogér jag for deras
sprakanvandning och sprakliga attityder. Nio personer har svarat pa forfragan: tva av
dem har valt ett svensksprakigt och sju ett finsksprakigt frageformular. Jag dskadliggor
resultaten med hjélp av tabeller och figurer samt exempel ur informanternas svar. Jag
aterger exempel pé informanternas svar ordagrant. Finsksprékiga svar har jag atergivit

och Oversatt till svenska.

3.1.1 Bakgrundsvariabler

Jag har fragat informanterna om deras kon, alder, utbildning och modersmél. Dessa
sociologiska variabler dr av intresse nir jag bedomer de fragor som giller

sprakkunskaper, sprdkanvdndning och spréakliga attityder.

Niér det géller personalen ar fem informanter mén och fyra kvinnor (exklusive jag). Fast
branschen av tradition har varit mansdominerad, jobbar lika manga kvinnor som mén
inom RTV. Partiforsiljaren dr en man men alla andra forséljare dr kvinnor. Vid lager-

och transportfunktionerna jobbar en man.

Vid frdga om modersmal anger sju informanter ha finska och tvad svenska som
modersmaél (se tabell 1). Den ena svensksprakiga informanten &r en man och den andra
ar en kvinna. Ingen anger sig ha nigot annat modersmél. Mest intressant dr att tre
informanter betraktar sig sjédlva som tvdsprakiga. Fem informanter anser sig inte vara
tvasprakiga och en informant vet inte. [6gonenfallande ar att den ena som har svenska
som modersmal inte vet om hon betraktar sig sjdlv som tvasprakig. Hon (informant 8)
har skrivit en kommentar till svaret: “annars skulle jag betrakta mig som tvasprakig men

skulle mdsta kunna skriva bittre finska”.
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Som det framkommit i avsnitt 2.2 dr en person enligt attityddefinitionen tvasprakig om
han eller hon identifierar sig sjilv som tvasprakig. Hir avgor alltsa talarens egen
bedomning. Den ena svensksprakiga informanten (nr 9) har identifierat sig sjdlv som
tvasprakig men den andra inte (nr 8). Man kan uttolka svaret sa att antingen informant 8
har strikta kriterier for vem som kan sdgas vara tvdsprakig eller informant 8 har
obalanserade kunskaper i finska. Sjélv skulle jag dock klassificera henne som

tvasprakig.

Tabell 1. Aldersfordelningen enligt sprak

Finska Svenska

som som
Alder modersmal | modersmal | Totalt
Over 55 0 0 0
45-54 4 0 4
35-44 1 1 2
25-34 0 0 0
Under 25 2 1 3
Totalt 7 2 9

Av tabell 1 framgar att informanterna representerar en ganska ojdmn &ldersgrupp. De
flesta &4r 45-54 ar. Tre informanter &r under 25 ar gamla. Dessutom finns det tva
personer som dr mellan 35-44 4r. Ingen dr over 55 ar gammal eller 25-34 ar gammal.
Tabell 1 ovan visar ocksa dldersfordelningen enligt sprak. Den ena som har svenska
som modersmal dr mellan 35-44 och den andra 4dr under 25 ar gammal. De flesta

finsksprakiga dr mellan 45-54.

Vid fraga om utbildningen i frageformuléret finns det fem alternativ som informanterna
har fétt védlja mellan. Négra informanter har ringat in ett, tva eller flera alternativ vilket
jag har analyserat genom att behandla endast ett av dessa alternativ. Om nagon har
ringat in till exempel tva skolor, har jag grupperat detta som endast en skola (det hogsta

skolvésendet).
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Tre informanter har gatt 1 folkhogskola, folkakademi eller yrkesskola. Endast tva
personer har hogskole- eller universitetsutbildning och likasd har endast tva gatt i
folkskola eller grundskola. Det finns endast en person som har avlagt studentexamen

och en som har gatt i mellanskola.

Jag har fragat personalen om hur och nér de har lért sig det andra inhemska spréket, det
vill sdga det sprak som inte &r deras modersmal. De flesta har lirt sig det andra
inhemska spréket i arbetslivet. Ménga betonar att de har lart sig spraket i praktiken nir
de har borjat 1 arbetslivet; att hora och tala det andra inhemska spréaket blev vardagligt.
Forutom 1 arbetslivet har de finsksprakiga lért sig svenska i skolan och med vénner. En
av informanterna har haft en svensksprékig flickvén i det forflutna vilket hat paverkat
inldrningen av spraket. Informant 8 dr svensksprakig och har lért sig grunderna i finska i
grundskolan men det mesta har hon lart sig genom praktik och arbete. En annan
svensksprakig informant (nr 9) har lirt sig finska redan i1 barndomen di han har
tillbringat mycket tid hos sin mormor och morfar som &r helt finsksprakiga. Denna
person betraktar sig sjilv som tvasprakig. Informant 3 har ldmnat fragan obesvarad.

Senare kommer det fram att informanten inte kan svenska.

En finsksprékig man och en svensksprikig kvinna har jobbat hos RTV under ett ar. Tre
informanter har jobbat litet l&ingre, ndmligen i 14 ar. Likasd har tre jobbat i 5-9 ar och
en finsksprakig person i 10-14 &r. RTV:s foregangare, Brandé Farg och Tapet,
fordandrades till aktiebolaget RTV-Koncern ar 2007 vilket forklarar det ringa antalet

personer som har jobbat dir i 6ver 10 ar.

Informanterna har beskrivit kort sina arbetsuppgifter. De flesta har angett forséljning”
som sin huvudsakliga arbetsuppgift. Utover forsdljning bestéller de varor, skdter
kontorsuppgifter, jobbar pa lagret, transporterar, planerar, betjdnar kunder, ordnar och
skoter egna avdelningar. Enhetschefen (forséljningschefen) och affarschefen har ocksa
deltagit i denna undersokning. Deras arbetsuppgifter dr allmén ledning och andra

aktuella drenden.
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3.1.2 Sprakkunskaper

I detta avsnitt kommer jag att redogora for hur personalen inom foretaget skattar sina
sprakkunskaper bade i finska och i svenska. Fragorna géller personalens kunskaper
inom alla fyra omraden av sprdkformagan: forsta, tala, ldsa och skriva. Av figur 1
kommer det fram att atta informanter skattar formigan att fOrstd talad finska som
“mycket bra”. En informant anger sig forsta finska ”ganska bra”. 8 informanter kan tala
finska “mycket bra” och en person “ganska bra”. Den informant som forstar och talar

finska ganska bra dr svensksprékig (nr 8).

Kunskaper i finska spraket

9
8 -
7 .
6 - M Forstar
5 .

M Talar
4 .

Laser

3 .

m Skriver
2
1
0

T T T T 1

Mycket bra Ganska bra Ganska daligt  Mycket daligt Inte alls

Figur 1. Sjélvskattade kunskaper i finska (antalet personer)

Nér det géller formagan att 14sa finsk text, blir det lite variation bland svaren. Figur 1
ovan visar att sju personer skattar denna receptiva forméaga som “mycket bra”. Att lisa
finska uppges som “’ganska bra” av tva personer. Den ena ér finsksprakig och den andra
svensksprikig. Den finsksprakiges uppfattning av sin sprakféorméiga kan ha négot att
gbra med de sociala faktorerna sdsom kon, alder och utbildning. Personen i frdga ar en

man som &r under 25 ar gammal och som har gétt i yrkesskola.
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Atta informanter beddmer sin forméga att skriva finska som mycket bra”. En informant
uppger att hon kan denna produktiva féormaga “ganska déligt” (se figur 1). Informant 8
anser sig inte kunna skriva finska sd bra vilket kan bero pa att hennes modersmal ar

svenska.

Personalen upplever sina kunskaper 1 svenska vara sdmre &n kunskaper i finska vilket
naturligtvis kan bero pa de finsksprakigas majoritet i undersdkningen. Figur 2
askadliggor att s& manga som fem personer forstar svenska “mycket bra”, tre personer
”ganska bra” och en person “ganska daligt”. Informant 3 fOrstér talad svenska “ganska
déligt” vilket beror pd att informanten inte kan det andra inhemska spraket. Néigra
enstaka ord kan han forstd men de andra delfardigheterna (tala, ldsa och skriva)

upplever han som mycket daliga.

Fyra informanter skattar sin formdga att tala svenska som “mycket bra” och tre
informanter som “ganska bra”. En person konstaterar att han kan tala svenska “ganska
daligt” och en person "mycket daligt”. Av figur 2 kan man dra den slutsatsen att

personalen forstar lite battre svenska én vad de talar.

Kunskaper i svenska spraket
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Figur 2. Sjélvskattade kunskaper i svenska (antalet personer)
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Figur 2 ovan visar att personalen upplever att deras l4s- och skrivfardigheter dr sémre dn
formégan att tala eller forstd svenska. Tre informanter ldser svenska “mycket bra” och
tvd informanter ”ganska bra”. Till och med tre informanter anser sig kunna ldsa ”ganska
daligt” och en person "mycket déligt”. Endast tva informanter anger sig skriva "mycket
bra” och tva informanter ”ganska bra”. Tre informanter skriver ”ganska déligt” och tva
informanter “mycket déligt”. Man kan uttolka figur 2 s att personalen anser sig ha lite

béttre kunskaper i ldsning &n i skrivning.

Det finns alltsd tva informanter som har finska som modersmal men som betraktar sig
sjdlva som tvasprékiga. De hir tvd informanterna beddomer sina kunskaper i svenska i
nagon man annorlunda. Sin férméga att forsta och tala upplever de bada som “mycket
bra” men informant 7 upplever dock sin forméga att lasa som “mycket bra” och
informant 5 som “ganska bra”. Informant 7 skattar sin férmaga att skriva som “ganska
bra” medan informant 5 skriver “ganska déligt”. Informant 7 ldser troligen mer

svensksprakig litteratur och informant 5 har inte skrivit speciellt mycket pa svenska.

Sasom det framkommit 1 avsnitt 2.2 kan en tvasprakig person ha obalans 1 sina
fardigheter. En tvéasprakig person forstar till exempel svenska bra men kan inte skriva sa
bra. Obalansen kan ocksd komma fram sé att personen talar flytande svenska men kan
inte ldsa s& bra. D4 ar det frdga om balanserad tvasprakighet. Informanterna 5, 7 och 8
har inte lika flytande kunskaper i bdda spraken, ndgot som &r helt naturligt. Informant 9
anser sig kunna alla delfdrdigheter "mycket bra” pd bada spraken. Man kan kalla honom

“fullstandigt” tvasprakig: han behérskar bada spraken pé en sé kallad infédd niva.

Sammanfattningsvis kan man konstatera att personalen skattar sina kunskaper i att
forsta tal som bést och kunskaper 1 att skriva som sdmst. Detta resultat overensstimmer
med resultatet av en undersokning gjord av Stromman (1986: 48). Att skrivfardigheten
ar svarast att behdrska kan ha att géra med att personalen inte behdver skriva svenska sa
mycket. Det som de skriver pa jobbet skriver de pa finska med undantag av offerter till
svensksprikiga kunder. Personalen inom foretaget kommer mycket mer i1 kontakt med
talat sprak. Bra kundservice kriver att forsdljaren forstar vad kunden sdger och kan

svara till kunden.
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3.1.3 Sprakanvandning

I tvasprakiga miljoer som Vasa varierar sprakbruket fran situation till situation. I en
situation talar man finska, medan i en annan foredrar man svenska. Hemspréaket behdver
inte dverensstimma med spriket pa arbetsplatsen, pd arbetsplatsen kan man anvinda
bada spraken och med vénner talar man antingen finska eller svenska. I detta avsnitt
beskriver jag personalens val av sprak och sprakbruk 1 olika situationer. Vad ar det som
avgor valet av sprak? Hur anvinder personer med olika sprakkunskaper svenska och

finska?

Jag har frigat informanterna vilket sprak de talar med sina arbetskamrater. De flesta
talar endast finska och tre informanter talar bade finska och svenska. De finsksprakiga
representerar majoriteten 1 denna undersokning varfor det dr naturligt att samtalen
mellan arbetskamraterna oftast sker pa finska. De finsksprékiga talar finska sinsemellan

men de tva- och svensksprakiga talar bada spraken.

Om en finsksprakig och en svensksprakig méts, vilket sprdk anviander de? Hér spelar
maktforhallandena en stor roll: minoriteten ir i regel den som maéste anpassa sig och
overga till majoritetens sprak. Finsksprakiga avgor ofta valet av sprak eftersom det
forutsitts att svensksprakiga kan finska. Detta har ocksa Strommans undersokning
(1986: 101) visat. Grundmonstret ar att de svensksprékiga talar finska med de
finsksprakiga men detta stimmer inte alltid. Valet av sprak sker inte medvetet efter ett

bestimt monster utan varierar enligt situationens krav.

I fraga 12 i frageformuliret vill jag veta hur mycket informanterna talar svenska med
sina arbetskamrater om arbetsrelaterade och icke-arbetsrelaterade fragor. D& samtalet pa
arbetsplatsen giller arbetsfragor anvéinder tvda informanter svenska “Ganska mycket”,
tre informanter ”Ganska litet” och fyra ”Inte alls”. D& samtalet inte beror arbetsfragor
anvinder tre informanter svenska “Ganska mycket”, tva informanter ”Ganska litet” och
tre “’Inte alls”. En informant har inte svarat. Detta kan bero pé att informanten har trott
att det bara finns en fraga péd grund av ett missforstand. Ingen talar svenska alltid. Man

kan ldgga marke till att personalen anviander svenska lite mer nér det dr frdga om icke-



31

arbetsrelaterade fragor dn arbetsrelaterade fragor. Pa grund av en finsksprakig majoritet

talar de flesta finska oberoende om samtalet giller arbetsfrigor eller inte.

De som anvinder svenska “Ganska mycket” nir det giller arbetsrelaterade fragor eller
icke-arbetsrelaterade fragor anser sig vara tvasprakiga. De som ”Inte alls” anvédnder
svenska med arbetskamrater ar finsksprakiga. En finsksprakig informant (nr 2) anvédnder
anda svenska ”Ganska litet” nir samtalet beror eller inte berdr arbetsfragor. Han skriver:
”Jos tieddn tyokaverin ruotsinkieliseksi saatan puhua ruotsia ihan vaan huvin vuoksi”
("om jag vet att min samtalspartner dr svensksprakig, kan jag tala svenska bara for nojes

skull’).

Det kan konstateras att informanterna anviander modersmaélet lite mer d& samtalet inte
beror arbetsfragor dn da arbetsfragor diskuteras. En forklaring till detta kan vara att man
vanligen diskuterar icke-arbetsrelaterade frdgor under lunch- och kaffepauser och man
kan da vélja dels samtalspartner och dels samtalsdmne. Vid arbetsrelaterade fragor far
missforstind och oklarheter inte uppstd och sprdkkunskaperna spelar en storre roll.
Personalen talar finska mer ndr det giller arbetsrelaterade frdgor eftersom de
svensksprakiga har bittre kunskaper i finska &n vad de finsksprakiga har i svenska. Nar
dokument och information finns pé finska, kan dven svensksprékiga tycka att det ar

enklare att tala finska. Da behdver man inte Oversitta termer.

I vilka situationer anvénder informanterna svenska och varfor? Frdgan dr omfattande
vilket leder till mingsidiga svar. De flesta har svarat att de anvdnder svenska med
svensksprakiga kunder. Négra anvinder svenska ocksd med svensksprikiga
arbetskamrater. Ett par informanter talar svenska "med de som anvinder svenska mera”
eller "1 situationer dir samtalspartner dr svensksprakig”. Detta kan man uttolka si att
samtalspartnern kan vara vem som helst (en kund eller en arbetskamrat) bara
samtalspartnern dr svensksprékig eller anvinder svenska mer dn finska. En informant
har inte svarat pd fragan. Detta kan bero pd att han tidigare har konstaterat att han inte

kan prata svenska.
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De som anvinder svenska med svensksprakiga kunder anvénder liknande argument.
Informanterna forklarar att service pa bada spraken hor till deras arbete. De méste kunna
det andra inhemska spréket eftersom foretaget har svensksprakiga kunder. Detta kan
uttolkas sé& att de hir informanterna kanske inte anvénder svenska sa mycket hemma

eller med sina arbetskamrater men att kunna svenska hor till kundservice.

De som anvinder svenska med sina arbetskamrater motiverar sina svar genom att
konstatera att ’det kénns naturligt” eller ’bara for nojes skull”. Bada informanterna har
finska som modersmal men den ena anser sig vara tvasprdkig (informant 7). Man
behover inte alltid ha en orsak till varfor man anvénder svenska med en svensksprakig
arbetskamrat. Att informant 2 dd och di anvinder svenska med en svensksprakig

arbetskamrat for ndjes skull kan dock betyda att de vitsar och fanar sig.

Som sagt dr personen enligt funktionsdefinitionen tvdsprikig om han eller hon anvinder
flera &n ett sprak. Informanterna i undersdkningen kan det andra inhemska spraket och
anvinder det dagligen. Ar informanterna tvasprakiga? Enligt funktionsdefinitionen ir de

men endast tre av informanterna identifierar sig sjdlva som tvaspréakiga.

Informant 8 berittar att hon talar svenska “med de som anvinder svenska mera eller om
man inte kan séga det pa finska”. Informanten har svenska som modersmél. Sannolikt
anvinder hon svenska med den informant som har svenska som modersmél och med de
tvd som anser sig vara tvésprakiga. Nér hon till exempel talar med en finsksprakig
arbetskamrat, kan hon anvénda ett svenskt ord om hon inte hittar ordet pé finska. Detta
kan hjdlpa ocksa samtalspartnern att forstd vad hon pratar om. En annan informant (nr
5) anvinder svenska med en svensksprdkig samtalspartner av artighetsskdl och av
intresse for svenska spraket. Detta kan delvis bero pa att denna informant anser sig vara
tvasprdkig (men med finska som modersmal) varfor han har bra kunskaper i svenska.
Informanten har kanske alltid haft en positiv attityd till svenska spriaket och anvédnder

det alltid nér det finns mojlighet till det.

Jag har ocksa tillfrigat personalen i vilka situationer de anvénder finska och varfor. De

har ndmnt f6ljande situationer:
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(1) Med kunder beroende péa vilket sprak [som] é&r littare for dem och till
95 % géllande arbetssprak/bestillningar (informant 9)

(2) Muu normaali kanssakdyminen, kotikieli (’Ovrigt normalt umgénge,
hemspréket’) (informant 6)

(3) Tyoasiat, jotka wvaativat tarkkuutta, selkeyttd, ja jos tieddn, ettd
tyokaverikin hallitsee suomen paremmin/hyvin [!] [’Arbetssituationer
som kraver noggrannhet och klarhet. Om jag vet att arbetskamrat ocksé
behérskar finska bittre, anvdnder jag finska’] (informant 2)

(4) Nastan hela tiden, storre spraket pA RTV (informant 8)

Med en svensksprékig kund anvinder man svenska och pa motsvarande sétt finska med
en finsksprakig kund. En tvasprakig informant (nr 9) har tillagt att han anvinder det
sprak som ar lattare for kunden (se exempel 1). Detta betyder att samtalet sker pa
kundens villkor. Samma informant konstaterar att han ocksa genomfor arbetsuppgifter
till exempel bestéllningar huvudsakligen pé finska. P4 grund av att man for det mesta
gbor bestdllningar till finsksprakiga orter och till finsksprakiga personer, kan
svensksprakiga anstdllda tycka att det &r ldttare att prata finska. I exempel 4 anger
informant 8 att hon anvinder finska ndstan hela tiden eftersom finskan ar det storre
spraket pa RTV. Det kan konstateras att de tvd som har svenska som modersmal

anviander mycket mer finska dn svenska pa jobbet.

Enligt Sundman (1999: 8) har tvasprékigheten okat bland finlandssvenskar pa grund av
Okade kontakter med den finsktalande befolkningen. Detta betyder att manga
svensksprakiga kan tala finska. De svensksprikiga anvinder ocksa sitt andra sprék 1 sitt
dagliga liv mer én de finsksprakiga. Sundman konstaterar att detta hor samman med
finlandssvenskarnas minoritetsstdllning: ju mindre andel svensksprakiga det finns pa en
ort, desto oftare kommunicerar dessa med finsksprakiga och blir tvungna att tala finska.
Man kan konstatera att svensksprakiga maste vara tvasprakiga for att klara sig i manga

yrken och situationer.

I exempel 2 anvinder informant 6 svenska i kundservicesituationer och finska i ovrigt

normalt umgéinge och hemma. Jag uttolkar detta sd att han anvinder finska (sitt
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modersmél) med arbetskamrater, med finsksprakiga kunder och hemma. Informant 7
anser att om flera dr finsksprékiga &r det enligt min mening artigt att prata finska. Alla
forstar dock finska bra”. Om bade finsksprékiga och svensksprakiga deltar i samtalet, dr
det kanske naturligare att prata finska. Som sagt kan vanor ocksé paverka valet av spréak.
Personalen brukar anvidnda finska i de situationer dér det ockséd finns svensksprakiga.
Men om det finns en svensksprdkig majoritet, till exempel tvd svensksprékiga och en
finsksprékig som deltar i samtalet, vilket sprak anvdnds da? Detta framgar inte av

svaren.

Sdsom det tidigare har kommit fram anvinder man finska mer nir det giller
arbetsrelaterade frdgor for att minska missforstind. Foretaget har sin egen
fackterminologi som personalen anviander dagligen. Oftast anvinder man termerna pa
finska av praktiska skél. Alla vet termerna pa finska men alla vet nodvéandigtvis inte
dem pa svenska, till exempel painekyllastetty puu ’tryckimpregnerat trd’. Séledes
anviander man finska nir arbetsuppgifterna kridver precision (se exempel 3). Nir en
finsksprakig forsdljare betjdnar en svensksprakig kund ar det viktigt att han eller hon

kan termerna ocksé pa svenska.

Informant 5 har svarat att han anvinder finska med de som har finska som modersmal,
ibland ocksa med de svensksprakiga som han vet att pratar finska dtminstone sa vél som
han sjdlv pratar svenska. Detta kan man uttolka sa att informanten har stor respekt for de
svensksprakiga: han pratar oftast svenska med de svensksprdkiga men kan ibland byta
spraket om samtalspartnerns kunskaper i finska dr bra. Detta kridver att informanten
kénner till sin samtalspartner sa att han kan vilja spraket darefter. Ibland kan han prata
svenska och ibland finska med en och samma person. Sdsom jag har konstaterat i avsnitt

2.3 viljer talaren det sprak som han vet att samtalspartnern kan béttre.

Pé fragan “Forekommer det att du med ndgon arbetskamrat talar svenska och far svar pa
finska?” finns det tre svarsalternativ informanterna kan vilja mellan: ”Nej”, *’Ja, mera
sdllan” eller ”Ja, oftast”. En informant har svarat ’Ja, oftast”. Tre informanter har svarat
”Ja, mera séllan” och fem informanter ”Nej”. Att en informant anger sig anvinda

svenska och fa svar pa finska kan bero pé att han foredrar att anvénda sitt modersmal
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ndr han pratar med sina arbetskamrater. Detta fenomen ar dock rétt ovanligt pa grund av
en finskdominerad milj6: de flesta arbetskamrater dr finsksprikiga vilket leder till att
ocksa de svensksprikiga sannolikt automatiskt anvdnder finska. Fem informanter

konstaterar att nér de pratar svenska, far de aldrig svar pé finska.

Jag har ocksd fragat personalen "Forekommer det att du med négon arbetskamrat talar
finska och fir svar pd svenska?”. Ingen har svarat att sddana situationer intraffar
”Oftast”. Fyra informanter har svarat ’Nej” och fem “Ja, mera séllan”. Till och med fem
informanter anger att de anvander finska med nagon arbetskamrat och far ibland svar pa
svenska. Det kan konstateras att informanterna oftast svarar pd det sprak som
samtalspartnern har anvint. Ibland kan det dock intrdffa att man pratar ett sprak och far

svar pa ett annat. D& anvinder man finska och far svar pa svenska.

Fraga 15 handlar om kunder: vilket sprik talar informanterna oftast med kunderna? Fyra
informanter talar oftast finska och tva informanter svenska. Tva informanter har svarat
noggrant “’det sprak kunden anvénder” och en informant (nr 9) har svarat till och med
engelska. Det kan antas att informant 9 fanar sig eftersom svaret inte ar trovirdigt: visst
anvinder man engelska men det dr osannolikt att man talar engelska mest med
kunderna. Att man oftast anvénder finska med kunderna kan tyda pé att finsksprakiga
kunder besoker RTV mer. Det kan ocksé tyda pa att man anvénder finska dven om det

inte vore kundens sprak.

Fragan “Talar du kundens sprék dven om det inte dr ditt modersmal?” anknyter néra till
frdga 15 ovan. Svaren visar att man anvénder finska dven om det inte vore det sprak
kunden anvinder. Sammanlagt sju informanter har angett att de ”Alltid” talar kundens
sprak oberoende vilket sprak kunden anvinder. En informant (nr 6) konstaterar att han
”Oftast” talar kundens sprak. Denna informant &r en finsksprakig man. Om han talar
med en svensksprakig kund, forsoker han sannolikt forst tala kundens sprék (svenska).
Om samtalet inte lyckas, byter han spraket till sitt eget modersmal (finska). Samma
informant har ndmligen vid frdga om sprakkunskaperna angett att han talar svenska
”ganska déligt”. En informant (nr 3) talar inte svenska med de svensksprékiga kunderna

eftersom han inte kan det andra inhemska spréaket.
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Spraket med forman och med familjen och

vanner
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Figur 3. Spraket med forman och med familjen och vénner (antalet personer)

Av figur 3 kommer det fram att sju informanter anvander enbart finska med férman och
tva informanter badde finska och svenska. Inom RTV har personalen egentligen tva
formén, en forséljningschef och en avdelningschef. Den ena anser sig vara tvasprakig
medan den andra dr finsksprakig. Hur man uttolkar svaren beror pd vilken forman

personalen har avsett.

De finsksprakiga informanterna anser att chefen bor anvénda deras sprdk och att de
sjdlva far anvdnda det egna spraket nir de talar med chefen. Detta har jag ocksa sjalv
mirkt: de finsksprakiga informanterna anvédnder finska bade med den finsksprakiga och
med den tvdsprakiga chefen. De tva personer som anvinder bade finska och svenska
med chefen anser sig vara tvasprakiga. Det kan antas att de har syftat pa den tvasprakiga

chefen nér de har svarat pa fragan.

Fem informanter talar enbart finska med familjen och vénner vilket framgar av figur 3.
Fyra informanter anvdnder bdde finska och svenska. Ingen anvinder enbart svenska
med forman eller med familjen och véinner. Det kan konstateras att personalen talar

bade finska och svenska mer med familjen och védnner &n med forman. Den mest
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sannolika forklaringen dr att man hemma och pa fritiden talar ens modersmal eller det
sprdk som man oftast anvénder: de svensk- och tvasprakiga kan till exempel anvinda
svenska hemma och bdde finska och svenska med vinner. De fyra informanter som
anviander bade finska och svenska med familjen och vinner ar tvasprakiga. Som det har
framkommit 1 avsnitt 2.3 kan interaktionsplatsen paverka valet av sprdk. Denna

undersokning visar att informanterna anvéinder hemma olika sprak &n pa jobbet.

Det dr inte nagon sjélvklarhet att forséljaren alltid forstar vad kunden éar ute efter.
Sprékliga problem beror pa att forsdljaren och kunden har olika modersmal. Problem
med spréket yppar sig s att manga termer och ord dr svéra att oversitta fran killsprdk
till mélsprik. Fackomradet (inrednings- och fargbranschen) har en speciell terminologi

som dr svar att behirska till och med pé ens eget modersmal.

Det finns en fraga i frigeformuldret som avslojar om personalen har métt sprakliga
problem nér de talar med sina kunder. Jag har rekommenderat att de ocksd skulle

komma med exempel. Foljande problem uppstar:

(5) Kylld, sanat ja lauserakenne unohtuu melko usein (’Ja, ord och
satsstruktur glommer jag ganska ofta’) (informant 6)

6) Hyvin harvoin tulee vastaan ruotsinkielen murresanoja, joita en heti
y Ja, ]
ymmirrd ("Mycket sédllan moter jag svenska dialektord som jag inte
genast forstar’) (informant 7)

(7) Jotkut ammattitermit ei ole tiedossani ruotsin kielelld. Joskus joudun
sanomaan jonkun tuotenimen suomeksi, esim. silikonipuristin,
katkaisulaikka (’Nagra facktermer vet jag inte pd svenska. Ibland
behover jag sdga néagot produktnamn pa finska, t.ex. silikonpress,
kapskiva’) (informant 5)

De flesta informanter har angett att de speciellt har problem med ordforradet. Béde de
finsk- och de svensksprakiga upplever att de inte alltid hittar pa de rétta orden. I
exempel 5 och 7 konstaterar informanterna att det oundvikligen uppstar situationer dar
de inte kan Oversitta allt till svenska. Speciellt facktermer verkar fororsaka problem (se

exempel 7). For informant 7 dr det dialektord som kan fororsaka problem (se exempel
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6). Denna informant anser sig vara tvasprakig. Av egen erfarenhet vet jag att om kunden

talar dialekt och dessutom hastigt, &r det svart att forstd honom eller henne.

Informant 2 konstaterar att ’tuote-esittelyssd saattaa olla sanat hukassa kun asia menee
’ammatti-sanaston’ ulkopuolelle...” ("vid forevisning och forklaring av foremal kan
nagra ord saknas ndr dmnet gar utanfor fackterminologin...”). Denna kommentar kan
uttolkas s& att informanten behérskar termerna men har problem i det “vardagliga”
samtalet. Detta fenomen é&r sdllsynt eftersom man oftast beharskar grunderna i det andra

spraket men kunnande av facksprék dr redan avancerad kunskap.

Om personalen méter sprakliga problem nir de pratar med sina kunder, hur klarar de sig
i denna situation? I frageformuléret finns det fyra alternativ som informanterna har valt
mellan: ”Jag byter sprak till mitt eget modersmal”, ”Jag véntar tills kunden byter sprak”,
”Jag forsoker klara mig pa kundens sprak” eller “Nagot annat, vad”. Ingen av
informanterna véntar tills kunden forst byter sprdk. Informanterna forsdker antingen
klara sig pa kundens sprak (fyra informanter) eller byter sprak till sitt eget modersmal
(tvd informanter). Fem informanter goér ndgot annat. De kan be en arbetskamrat om
hjilp, ndrma sig saken annorlunda (med nya ord), forsdka f4 kunden att byta uttryck
eller sdga ordet pd finska och fortsitta pa svenska. Nagra har ringat in flera alternativ.
Informant 2 forsoker forst klara sig pa kundens sprak. Han forsoker 16sa problemet
genom att anvinda nya ord och termer. Om detta inte lyckas, byter han sprak till sitt
eget modersmél. Informant 5 forsoker klara sig pd kundens sprak. Han séger det ord han

inte kan pa finska eller forsoker forklara ordet pa ndgot annat sitt.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att de flesta forsoker klara sig pa kundens sprak
och undviker det alternativ att de maste byta till sitt eget modersmal. Jag har markt att

kunderna ér véldigt n6jda och forstdende om man forsoker tala deras sprak.

Det ar ocksé virt att undersoka informanternas kadnslor: hur kinns det nér det uppstér
sprakliga problem? Informanterna reagerar annorlunda pa utmaningar. Tva informanter
konstaterar att “ingenting”. De bryr sig inte eftersom de, sdsom informant 5 konstaterar,

ar vana vid att det uppstar sprakfel i en tvasprikig kultur. Informant 7 konstaterar att
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”Lahinnd huvittaa/hymyilyttdd etten tajua, kaikkeahan ei voi aina osata” (’det snarast
roar mig att jag inte forstdr, man kan ju inte alltid kunna allt’). Nir man bor i en
tvasprakig (eller flersprakig) kultur moéts sprdken oundvikligen och det kan uppsta

sprékliga problem.

En svensksprakig informant (nr 8) kénner irritation och hjalploshet. Hon é&r irriterad
over sig sjélv eftersom hon inte kan uttrycka sig pa finska. Om det uppstar sprakliga
problem, forsoker hon klara sig pa kundens sprék eller ber en arbetskamrat om hjilp.
Informant 1 kédnner sig hjdlplos nédr det uppstar problem med spraket. Da ber hon en
arbetskamrat om hjilp. Informant 4 konstaterar: ”Jag kan frustrera pd mig sjilv en
smula. Vanligtvis dr kunderna dnda uppmuntrande, om forsiljare bara forsoker prata
deras modersmal”. Oftast I0per samtalet mellan en forsdljare och en kund bra. Kunden
hianger inte upp sig pa smasaker (sasom sprakfel) och kan till och med hjélpa forsiljaren
att uppticka nagot ord. Forsdljaren kan bli frustrerad pa sig sjilv i onddan eftersom

kunden oftast inte ens mérker och bryr sig om forséljarens sprékliga problem.

Informant 9 har inte kommenterat de tre fridgor som géller sprakliga problem.
Informanten betraktar sig sjdlv som tvasprakig och har bra kunskaper bdde i finska och i
svenska. Detta forklarar varfor det inte uppstar sprikliga problem ndr han talar med
kunder. Informant 3 har inte svarat pa fragan om hur det kianns nér det uppstar sprakliga
problem. Han &r en finsksprakig person som inte kan det andra inhemska spriket. Han

ber en arbetskamrat om hjélp nér en svensksprakig kund fragar honom om négot.

3.1.4 Attityder till sprdk och 6nskemal om det interna spraket inom foretaget

I detta avsnitt kommer jag att presentera personalens attityder och asikter. Jag kommer
att redogora for deras Onskemdl om det interna spriket inom RTV. Den interna
kommunikationen skdts nu endast pd finska. Dérutdver klargdr jag deras syn pa

huvudspraket inom RTV. Jag upplyser ocksé personalens attityder till tvasprakigheten.

Enligt tvd informanter borde den interna kommunikationen inom foretaget ske ”Endast

pa finska”. Till och med sex informanter anser att den interna kommunikationen borde
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ske ”Bade pa finska och pd svenska”. En informant (nr 1) har inte svarat. En mgjlig
forklaring till detta kan vara att informanten inte har mérkt frdgan om hon har fyllt i
formuléret hastigt. Eventuellt vill informanten inte att hennes personliga attityder blir

offentliga.

Att tvd informanter av nio anser att den interna kommunikationen borde vara endast pa
finska kan bero pa praktiska och ekonomiska skédl. Man anvénder oftast finska i interna
rutiner och alltid vid intern informering vilket beror pa finsksprakig majoritet. Foretaget
ar officiellt finsksprékigt; de flesta anstdllda &r finsksprakiga men ocksd de
svensksprakiga kan finska bra. Det dr enklast och bekvémast att anvénda finska i den
interna kommunikationen. Intern tvasprikighet skulle dven bli dyr och mojligtvis

besvirlig pé grund av att 6versittning tar tid.

Till och med de finsksprikiga onskar att man skulle beakta de svensksprékiga bittre vid
fraiga om informering. Enligt enhetschef Latva-Pirild (2012) har ingen begért
informering pa tva sprak. Dessutom sker den interna kommunikationen oftast muntligt
till anstillda och skriftliga upplysningar behdver man sillan. Anda upplever storsta

delen av personalen att den interna kommunikationen skulle kunna vara tvasprakig.

Sju informanter onskar att huvudspréket inom RTV skulle vara ”Bade finska och
svenska”. Tva informanter har angett att “Endast finska” skulle fungera som
huvudsprik. Ingen anser att huvudspraket borde vara “Endast svenska” vilket &r helt
naturligt. Det skulle vara for optimistiskt att onska att endast svenska skulle kunna vara

huvudspraket i ett finsksprékigt foretag.

Det ar svart att med sékerhet sdga hur informanterna har forstétt frdgan. Antingen anser
de att frdgan endast giller RTV 1 Vasa eller hela RTV-kedjan. De tvéd informanter som
tycker att huvudspréket inom RTV borde vara endast finska &r finsksprakiga. Mgjligtvis
anser de att huvudspraket i hela kedjan borde vara finska (sdsom det &r) eller att
personalen endast borde prata finska sinsemellan 1 Vasa. De sju informanter som anser
att huvudspraket skulle kunna vara bade finska och svenska har troligen forstatt fraigan

sa att den endast géller malarfargsaffaren i Vasa. Informant 8 har skrivit en kommentar
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till svaret: ”Men & andra sidan ar det egentligen endast Vasa som ar ~50 % svenskt...”.
Denna kommentar giller bada fragorna (den interna kommunikationen och
huvudspriket inom RTV). Enligt henne ska man anvédnda finska och svenska endast i

Vasa dér det finns bade finsksprékiga och svensksprékiga kunder.

Att ha savil svensksprdkiga som finsksprékiga arbetskamrater dr en fordel enligt atta
informanter. For informant 4 spelar det ingen roll om hon har bdde svensk- och
finsksprakiga arbetskamrater for hon har svarat “Ingen skillnad”. Ingen anser att det ar
en nackdel. Jag har fragat informanterna om de upplever tvasprakigheten som nagot
positivt. Sju informanter har konstaterat att ”Ja”, en informant ”Nej” och en informant

Vet ej”.

Informant 4 ser inte tvasprakigheten som ndgot positivt. For samma informant adr det
“Ingen skillnad” att ha sdvél svensk- som finsksprakiga arbetskamrater. Hon anser dnda
att man borde skota den interna kommunikationen bade pa finska och pa svenska. Hon
tycker ocksa att bade finska och svenska skulle fungera som huvudsprak inom RTV.
Det forefaller som om informanten hade mer negativ dn positiv attityd till
tvasprakigheten och till det svenska spriket. Andd anser hon att de svensksprakiga
borde ha ritt att anvdnda det egna spraket mer i jobbet. Informanten anger att hon
forstar och talar svenska “ganska bra” och ldser och skriver ”ganska déligt” vilket kan

forklara hennes attityd till spraket.

Informant 3 vet inte om han upplever tvasprakigheten som ndgot positivt. Han
konstaterar dock att sévil svensk- som finsksprékiga arbetskamrater ar en fordel. Enligt
honom borde huvudspraket vara endast finska medan den interna kommunikationen
borde ske bade pa finska och pa svenska. Denna informant kan inte svenska; han forstar
endast nigra ord. Detta kan forklara varfor han inte ar séker pa sin uppfattning om
tvasprakighet. Han ar kanske ense med informant 4 om att det skulle vara bra for de

svensksprakiga att deras sprak skulle anvindas ocksa internt.

Overhuvudtaget har informanterna en positiv attityd till svenska spriket och

tvasprakigheten. Alla dr vana vid att hora och tala svenska pa arbetsplatsen vilket kan
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vara en forklaring till deras attityd till spraket. De Onskar att det interna spraket skulle
kunna vara bide finska och svenska. Detta betyder att personalen uppskattar
minoritetens sprik. Personalen konstaterar att det &r en fordel att ha sévél svensk- som
finsksprakiga arbetskamrater. Man ldr sig det andra inhemska sprédket och den

tvasprakiga kulturen nir man pratar med en kamrat som har ett annat modersmal.

Slutligen har personalen haft en mdjlighet att skriva “andra synpunkter, tankar och
onskemal betriffande spraket inom RTV eller denna blankett”. Endast en informant har

framfort egna synpunkter och asikter. Informant 7 konstaterar:

Ymmarrdn yrityksen ajatuksen yksikielisen (suomi) viestinnidn suhteen, koska
kaksikielisyys kuitenkin vaatii enemmén resursseja. Alallamme on itsestdin
selvii, ettd tyontekijat puhuvat sujuvaa suomenkieltd. Ruotsinkieltd sen sijaan
ei kaikilla paikkakunnilla tarvita.

Som det redan har framkommit & RTV ett finsksprékigt familjeforetag. Att kunna
finska dr en sjdlvklarhet; ndstan alla anstdllda inom foretaget och manga kunder &r
finsksprakiga. Enligt informant 7 behdver man déremot inte kunna svenska pé alla orter.
RTV i Vasa ir egentligen det enda RTV dédr man behdver kunna svenska pa grund av
det tvasprakiga omradet. Kommunikation mellan foretagen, t.ex. bestéllningar frén
centrallagret, skots alltid pd finska. Informant 7 forstér att den interna kommunikationen

1 Vasa skots pa finska eftersom tvasprékighet skulle krava mer resurser.

3.2 Kundperspektivet

I detta kapitel redogdr jag for kundernas asikter om den sprakliga servicen inom RTV.
Forst berittar jag ndrmare om kundernas bakgrund sdsom kon, &lder och modersmal.
Darefter presenterar jag hur ndjda kunderna dr med den sprékliga och allménna servicen
inom foretaget samt deras asikter om och attityder till de som inte kan deras modersmal.

Jag &skadliggor resultaten med hjdlp av tabeller och exempel ur informanternas svar.
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De flesta fragor 1 frageformuléret &r alternativfragor vilka man klarar av genom att ringa
in ldmpliga alternativ. Det finns ocksd tomma rader mellan frigorna dér man kan skriva
kommentarer om man vill. Min avsikt har varit att fa flera svensksprékiga att svara pa
forfrdgan. Man kan anta att finsksprakiga far betjaning pé finska och ar ndjda med den
sprakliga servicen. Daremot utgor de svensksprikiga en minoritet vars asikter om och
attityder till den sprékliga servicen kan variera. Sammanlagt 70 kunder har svarat pa

forfragan, av dessa édr ungefér hélften svensksprakiga.

3.2.1 Bakgrundsvariabler

Foretaget har bdde privatkunder och foretagskunder. Oftast besoker foretagskunderna
RTV flera ganger i veckan och hémtar sdckar och andra byggnadsmaterial.
Privatkunderna kan vara av olika alder och kon och ha olika behov: den ena hdamtar en
malarfargsburk om han eller hon renoverar sitt vardagsrum, den andra hdmtar golv och
tapeter om han eller hon bygger ett hus. 56 privatkunder och 16 foretagskunder har
svarat pa forfragan. Detta betyder att tvd kunder anser sig vara bade privat- och

foretagskunder eftersom det finns 70, inte 72 kunder som har svarat pa forfragan.

Av de som svarat dr 39 mén och 29 kvinnor. Tvé informanter har inte angett kon. Detta
kan bero pa att de inte har mirkt fragan eller att de inte vill bli identifierade. En
informant har kryssat bade for man och for kvinna. En mgjlig forklaring till detta ar att
en man och en kvinna har svarat pd samma frageformulér. De flesta foretagskunder ar
mén; endast tvd kvinnor anger sig vara foretagskunder. Ndstan lika ménga kvinnor som

mén &r privatkunder.

Mainniskor 1 olika aldrar besoker RTV. De flesta kunder dr mellan 25-34 ar gamla (21
kunder). Den nést storsta gruppen édr de kunder som &r 6ver 55 ar (17 kunder). Det finns
14 kunder mellan 35—44 &r. 11 kunder anger sig vara mellan 45-54 &r gamla. Det kan
konstateras att yngre méanniskor (under 25 &r) besoker RTV mer séllan: endast sju
informanter under 25 ar har svarat pa forfrigan. Det ringa antalet unga ménniskor kan

ocksé bero pé att de inte vill svara pa enkdéter.
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Vid fraga om modersmél anger 34 informanter ha finska och 36 svenska som
modersmél. Informant 38 har tillagt att finska ar det officiella modersmélet men hon
anser sig vara tvasprakig. Ingen har angett ha nagot annat modersmil. Av egen
erfarenhet har jag markt att ndstan varannan kund &r svensksprékig. Det &r inte bara
Vasabor som besdker RTV utan kunder fran svensksprakiga grannkommuner till

exempel fran Korsholm himtar material pd RTV.

Det finns bara en informant (nr 38) som anger sig vara tvasprakig. Som jag har tidigare
konstaterat identifierar de tvasprakiga personerna sig sjdlva oftast antingen som
svensksprakiga eller finsksprakiga. De betraktar inte sig sjdlva som tvasprékiga trots att
de kan béda de inhemska spraken. Detta kan bero pa att de tvasprikiga upplever det ena
spraket som sitt starkare sprak och identifierar med det. Det starkare spraket ar oftast

deras officiella modersmal och det sprak som har varit undervisningsspraket i skolan.

Jag har fragat kunderna hur ofta de utrdttar sina drenden pa RTV. Det finns fyra
svarsalternativ i frigeformuliret: ”Over tre ginger i veckan”, "En ging i veckan”,
”Négra ganger i mdnaden” eller ”Négra ganger om aret eller mera sillan”. Majoriteten
(41 informanter) anger att de besoker RTV ndgra ganger om aret eller mera séllan. De
flesta av de hér 41 informanterna dr privatkunder. 13 informanter utrittar sina drenden
pa foretaget Over tre ganger i veckan. De flesta dr foretagskunder. 12 informanter
besoker RTV négra ganger i manaden och fyra informanter en géng i veckan. Det kan
konstateras att kunderna utrittar sina drenden pa RTV antingen ndgra génger om éaret
eller till och med tre ganger i veckan beroende pd om kunden é&r privat- eller

foretagskund.

Varfor har kunderna valt just RTV? Diverse svar dyker upp. En klar majoritet efterlyser
bra service. Minga betonar ocksd brett utbud och bra sortiment, till exempel nagra
privatkunder tycker om tapeturvalet. Kunderna uppskattar billiga priser och en trevlig
och kunnig personal. De vill ha snabb och smidig betjining. Nagra kommenterar att
laget ar bra: RTV ligger néra till bygget eller hemmet. Ett par informanter anger att de
har sett en annons i tidningen eller att ndgon har rekommenderat foretaget. Nagra

berdttar att de har en lang erfarenhet fran Brando Farg och Tapet och vill fortsitta att
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handla pd samma foretag. En informant foredrar lokala foretag och en informant

besoker RTV pa grund av ett sldaktskapsforhallande.

Med anknytning till friga 6 ovan har jag fragat kunderna om spréket eller den sprakliga
servicen spelar nagon roll i valet av foretag. Svarsalternativen dr “Ja” och Nej”.
Ytterligare har kunderna mojlighet att skriva ”Varfor/varfor inte”. 25 informanter har
svarat ja, sprdket och den sprakliga servicen paverkar valet av fOretag medan 45
informanter har svarat nej, spraket och den sprakliga servicen spelar inte nidgon roll i
detta val. De 25 informanter som har svarat ”Ja” har svenska som modersmal med
undantag for tvd informanter som har finska som modersmal. En finsksprakig informant
konstaterar att ”en osaa puhua muuta kun suomea”. Spréket eller den sprakliga servicen
spelar en stor roll for honom eftersom han inte kan nagot annat sprék an finska. De

svensksprakiga har kommenterat foljande:

(8) Alltid lattare att handla pa modersmalet (informant 17)

(9) Det dr viktigt att f service pd sitt eget sprak s& man forstir (informant
25)

(10) Kan ingen finska + service pa svenska ger en trygghet (informant 35)

(11) Givetvis. Jag gor inte affarer pa det andra inhemska (informant 55)

Av de hér svaren kan man se att de som har svenska som modersmaél vill anvinda sitt
eget sprak. Detta kan bero pa att de inte kan finska sdsom informant 35 konstaterar i
exempel 10. I exempel 8 och 9 betonar informanterna modersmalets betydelse: de blir
bittre forstdidda nédr de far anvdnda sitt eget sprak. Likasd forstdr de béttre om
forséljaren betjdnar dem pd svenska. Att informant 55 inte gor affirer pd det andra
inhemska spréiket kan bero pa att hon inte kan finska eller att hon absolut vill anvdnda
sitt eget modersmal (se exempel 11). D4 &r det frdga om attityder: informanten forvéantar

sig att fa betjdning pa svenska och att forsiljaren kan spréket.

De som har finska som modersmél anser med undantag av tvd informanter att spriket

eller den sprékliga servicen inte spelar nagon roll i valet av foretag. Cirka en tredjedel
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av de som har svenska som modersmal anger ocksé att spraket inte spelar nagon roll 1
valet av foretag. Manga av de finsksprakiga och svensksprikiga forklarar att de pratar
bdda spridken och dérfor ar spraket inte sé viktigt. Informant 20 konstaterar att “’palvelu
on ollut hyvad aidinkielelld”. Att kunna finska &r i praktiken obligatoriskt inom

servicebranschen.

3.2.2 Det egna sprékliga beteendet

I det hér avsnittet beréttar jag hur kunderna sjdlva beter sig och reagerar nédr de samtalar
med en kundbetjénare. Jag rapporterar vilket sprdk de anvénder nir de borjar prata med
en kundbetjédnare och om de &r redo att byta sprdk om kundbetjanaren inte kan deras

modersmal. Om de dr redo att byta sprak, vilket ar det hér spraket?

43 informanter (59 %) inleder samtalet pa finska med en kundbetjinare. 30 informanter
(41 %) anger sig anvinda svenska i samma situation. Ingen anger sig anvdnda ndgot
annat sprak. De som har finska som modersmél anvénder finska nir de borjar prata med
en kundbetjdnare. Detta dr inte forvanansvart. Dessutom borjar 9 som har svenska som
modersmél pé finska. De informanter som anvinder svenska nir de borjar prata med en
kundbetjénare har svenska som modersméal. Dessutom anger tre av dem att de ocksa kan

anvinda finska.

Informant 38 har finska som modersmal men anser sig vara tvasprakig. Hon anger att
”om jag vet vilket sprdk personen talar, anvinder jag det”. Informanten utréttar sina
drenden pd RTV nagra ganger om dret eller mera séllan. Dérfor kan det antas att
informanten avser alla affarer hon besoker och personalen dér. Eftersom hon kan bada
spraken bra, spelar det inte ndgon roll f6r henne vilket sprak som viljs. Som jag har i
avsnitt 2.3 konstaterat forsoker talaren anvinda det sprak som dr mest framgangsrikt for

kommunikationen. I detta fall anvéinder informant 38 det sprak som forsdljaren talar.

Man kan ldgga mirke till att kunderna pa RTV 1 Vasa oftast inleder samtalet pa sitt
modersméil. Det dr &ndé inte ovanligt att de svensksprékiga genast bdrjar prata finska

med en kundbetjénare eller anvdnder bada spréken varierande beroende pé situation. En



47

mojlig forklaring till detta dr att kunderna tror att kundbetjdnaren inte kan svenska.
Samtalet 16per smidigt och snabbt om kunden inleder samtalet pd finska. D4 behdver
forsdljaren inte undra och fréga vilket sprék han eller hon borde anvéinda. Men om alla
hade sddana fordomar skulle svenska inte anvindas s& mycket mellan en forséljare och

en kund som det nu gors.

Svensksprdkiga 1 Helsingfors inleder i allmdnhet sina diskussioner pa olika
servicestillen pa finska utan att forsoka ta reda pa om motparten kan svenska. De
finsksprakiga som kan svenska och som gérna skulle ge service pa svenska kan forundra
denna vana. Vanan utarmar dven spraket kraftigt. (Allardt 1997: 42.) Situationen ar

motsatt i Vasa. I Vasa vill de svensksprékiga anvénda sitt eget sprak.

47 informanter (68 %) ér redo att byta sprak om den person som betjanar honom eller
henne inte kan hans eller hennes modersmaél. 22 informanter (32 %) vill inte byta sprak.
En informant har inte svarat pa frdgan. Savél finsksprékiga som svensksprikiga &r redo
att byta sprak men de svensksprakiga dr i ndgon man mer beredda att byta sprak om
kundbetjanaren inte kan svenska (28 respektive 19 informanter). Sju svensksprakiga och

15 finskspréikiga &r inte redo att byta sprak.

En tydlig skillnad mellan de finsk- och svensksprakiga verkar vara att de finsksprakiga
vill hélla fast sitt eget sprdk mer &n de svensksprékiga. En klar majoritet bland
svensksprakiga dr redo att byta spréak (28 ut av 36) medan endast 19 finsksprakiga ar
redo att byta sprék. Finsksprdkiga har antagligen den attityden att man maéste kunna
prata finska i Finland. Att de inte &r redo att byta sprik kan ocksa bero pd att de inte kan

svenska.

Av de som ir redo att byta sprak skulle 29 byta sprak till finska, 22 till svenska och 11
till ndgot annat sprdk. Nagra har svarat flera alternativ till exempel finska, svenska och
engelska. Det forefaller som om finsksprakiga ar redo att byta sprak till svenska och
svensksprékiga till finska om det uppstér problem med spraket. 11 informanter dr redo
att byta sprak ocksa till ndgot annat sprak 4n finska eller svenska. De flesta skulle byta

till engelska men ocksé tyskan ndmns. De som inte dr redo att byta sprak har inte svarat
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pa fragan. Tva finsksprékiga informanter har d&ndé specificerat att de inte skulle byta till

svenska.

3.2.3 Attityder till och asikter om den sprakliga servicen

Till slut vill jag redogora for kundernas attityder till och asikter om den allminna och
sprakliga servicen inom RTV. Vid frdga om é&sikter har jag frdgat informanterna
”Onskar ni att den person som betjinar Er forsdker prata finska/svenska dven om
hans/hennes sprakkunskaper inte dr fullstindiga?”. Svarsalternativen &ar Absolut”,
”Ingen skillnad” och “Jag vill inte att han/hon forsoker prata finska/svenska med mig”.
43 informanter (61 %) anger att de absolut vill att forséljaren forsoker prata deras sprak.
25 informanter (36 %) har svarat ”Ingen skillnad”. Det finns tvd informanter som inte
vill att forsdljaren forsoker tala deras sprdk om hans eller hennes sprakkunskaper inte

racker till.

”Vanligtvis dr kunderna dnda uppmuntrande, om forsdljare bara forsoker prata deras
modersmél”, konstaterar en av personalen, informant 4. De flesta kunder bryr sig inte
om fOrsdljarens smé sprikfel utan ser pd helheten: det viktigaste &dr att saken blir
forstadd. Kunden vill bli betjdnad pa sitt eget sprak oberoende av om spraket ar perfekt
eller bristfilligt. Bade finsksprakiga (21 informanter) och svensksprékiga (22
informanter) dr av denna asikt. Av de hédr 43 informanterna dr 26 informanter redo att
byta sprdk om fOrsiljaren inte kan deras sprdk. Daremot dr 16 informanter inte redo att
byta sprdk. Storsta delen av de hdr 16 informanterna &r finsksprdkiga. Det kan
konstateras att informanterna absolut vill att kundbetjdnaren forsoker tala finska

eftersom de inte &r redo att byta sprék till svenska.

Ungefér en tredjedel av kunderna anser att det inte spelar nadgon roll om forsdljaren
forsoker prata deras sprak eller om hon eller han byter spraket. Denna grupp bestar av
11 finsksprakiga och 14 svensksprakiga kunder. De flesta dr ocksé redo att byta sprak
om personen som betjdnar dem inte kan deras modersmal. Detta kan bero pa att de flesta

informanter d4nda kan det andra inhemska spréket, dérfor skulle bytet av sprak inte vara
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obehagligt och motvilligt. Eftersom svensksprakiga kan finska bra, spelar

kommunikationsspraket inte ndgon stor roll.

Tvé finsksprakiga informanter vill inte att den person som betjdnar dem forsoker prata
finska 6verhuvudtaget om hans eller hennes sprakkunskaper inte racker till. De ar inte
heller redo att byta sprak till svenska om forséljaren inte alls kan finska. En sadan
situation dr dock ritt ovanlig eftersom man kan anta att alla forséljare kan finska. Man
kan ligga mirke till informanternas tydliga attityd: alla maste kunna finska i Finland.
Om forsiljaren inte kan finska, soker kunden en annan forsiljare eller gar till en annan

affar.

Hurdan instéllning har kunder till en kundbetjdnare som inte kan deras modersmal? Den
ena forhéller sig forstdende till en sddan kundbetjdnare medan den andra blir
foroldmpad eller till och med irriterad. Man kan dven tycka att det inte spelar nagon stor
roll om kundbetjdnaren inte kan ens modersmal: man forhéller sig varken forstdende

eller avvisande utan neutralt till en sddan person.
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Figur 4. Forhallningssittet till en kundbetjdnare som inte kan ens modersmal (enligt
modersmal)
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Enligt figur 4 forhéller sig 38 informanter (54 %) “Forstdende” till en person som
betjdnar dem och inte kan deras modersmal. Av dem har 19 informanter finska och 19
svenska som modersmél. Figur 4 visar att 31 informanter (44 %) forhaller sig “Neutralt”
till en person som inte kan deras modersmal. 15 informanter har finska och 16 svenska
som modersmal. En informant har kryssat for bdda alternativen, “Forstdende” och
”Neutralt”. En informant (nr 55) forhéller sig ”Avvisande” till en person som betjdnar
henne och inte kan hennes modersmal. Informant 55 har svenska som modersmal. Hon
ar inte redo att byta sprak om kundbetjdnaren inte kan hennes modersmal. Enligt henne
spelar spridket en roll 1 valet av foretag: “Givetvis. Jag gor inte affarer pa det andra
inhemska.” Hon anser att hon som svensksprékig bor fi betjdning pa sitt modersmal.

Om hon inte far det, blir hon foéroldmpad.

En svensksprakig kundbetjinare kan ha bristfilliga kunskaper 1 finska men
finsksprékiga kunder verkar enligt figur 4 forhalla sig forstdende till en sddan person. A
andra sidan kan kundbetjénaren oftast finska varfor finsksprakiga kunder far betjéning
pa sitt modersmal. Diremot ar det inte alltid en sjdlvklarhet att svensksprakiga fér
betjaning pa svenska. Det kan dnd& konstateras att finsksprakiga och svensksprakiga
forhéller sig pd ett ganska likartat sitt till en kundbetjdnare som inte kan deras

modersmal.

Jag har fragat informanterna: ”Anviander den person som betjdnar Er i borjan av en
betjaningssituation bade finska och svenska, t.ex. Pédivdd - god dag, Voinko auttaa? -
kan jag hjalpa till?. En klar majoritet, det vill sdga 33 informanter, anger ”Oftast”. 13
informanter anger “Alltid” och 14 “Mera sillan”. 7 informanter konstaterar att
kundbetjanaren ”Aldrig” anviander bada spréken i borjan av en betjaningssituation. 3

informanter har inte svarat nagonting.

De 33 informanter som konstaterar att kundbetjénaren ”Oftast” anvinder bada spraken
ar privatkunder med undantag for 3 informanter. Privatkunderna utgdér majoriteten
ocksa av de som svarat ”Alltid” och ”Mera sédllan” medan de flesta dr foretagskunder (5
ut av 7 informanter) som svarat "Aldrig”. En mgjlig forklaring ar att kundbetjénaren

redan kénner till de flesta foretagskunder s& bra att han eller hon inte behdver friga
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vilket sprdk som han eller hon borde anvidnda. Kundbetjénaren kan ocksa igenkdnna de
privatkunder som ofta brukar besoka RTV. Dérfor behover man inte byta sprak i borjan

av en betjéningssituation.

Med anknytning till frdga 10 vill jag veta om sprikvixlingen stor kunderna. Enligt 64
informanter (93 %) stor sprakvéxlingen inte. 4 informanter (6 %) konstaterar att den gor
det: 3 av dem har finska som modersmél. De é&r inte redo att byta sprdk om
kundbetjanaren inte kan deras sprdk. En av dem har svenska som modersmél och é&r
redo att byta sprak till finska. Informanterna &r mén i olika aldrar och bade privat- och
foretagskunder. Varfor stor sprakvixlingen dessa informanter? Kunderna forvéntar sig
mojligtvis att kundbetjdnaren redan kédnner till dem. En informant konstaterar att hon
inte vet om sprakvixlingen stor henne. Denna informant har svenska som modersmaél
och kan inte finska. Antagligen har informanten ingen asikt om saken eftersom hon har

kryssat Vet ¢j”.

Enligt Gronroos (2008: 92-93) finns det ménga olika faktorer som paverkar den
upplevda tjanstekvaliteten (t.ex. materiella ting, tillforlitlighet, tjénstvillighet, forsdkran
och empati). De materiella tingen har att gora med kundernas upplevelse av foretagets
lokaler, utrustning och bruksmaterial. Tillforlitligheten betyder att foretaget utfor
tjdnsten pad ritt sitt fran borjan och haller fast vid Overenskomna tidpunkter.
Tjanstvilligheten innebér att personalen visar sig villig och beredd att ge bra och snabb
service. Personalen agerar pa ett tryggat sétt (t.ex. sekretess) som far kunderna att kinna
att de kan lita pé foretaget (forsédkran). Empatin avser att foretaget tar reda pa kundens

sdrskilda 6nskemal, behandlar alla kunder som individer och ger skriddarskydd service.

Om kunden upplever tjanstekvaliteten som bra, dr kunden n6jd. Detta skapar en positiv
bild av foretaget, det vill sdga en gynnsam foretagsimage. Servicen &r viktig: ju béttre
kunden blir betjdnad, desto béttre intryck far denne av foretaget. Som Gronroos (2008:
99-101) papekar, har interaktion en stor betydelse i kvalitetsskapandet. Han papekar
andd att kundernas kvalitetsupplevelser utvecklas och forindras eftersom tjdnster &r
dynamiska processer. Samtidigt formas och omformas f{Oretagets image: varje

kvalitetsupplevelse fordndrar kundens uppfattning av foretagets image.
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En avgorande faktor for upplevd tjanstekvalitet & kommunikation. Gronroos (2008: 93)
definierar denna pad fOljande sétt: “kommunikation innebdr att halla kunderna
informerade pa ett sprak de forstar och att lyssna till kunderna”. Detta kan man uttolka
pa tva olika sitt. A ena sidan kan det betyda att man forklarar sjélva tjinsten till kunden
pa ett sitt kunden forstar, det vill séiga inte pa facksprak utan pa vardagssprak. A andra
sidan kan det betyda att man pratar kundens sprak, till exempel finska eller svenska.
Den senare forklaringen har jag anvint som utgéngspunkt i foljande fridga i

frageformuldret: paverkar den sprakliga servicen foretagets image?

Enligt 39 informanter (57 %) paverkar den sprakliga servicen foretagets image. Nar
man fér betjéning pa sitt eget sprak, 4r man ndjd och tvirtom: om en kundbetjinare inte
kan kundens sprak, far kunden en negativ bild av foretaget. 30 informanter (43 %)
konstaterar att den spréakliga servicen inte paverkar foretagets image. De flesta (21 ut av
30) informanter har finska som modersmal och 20 av dessa anger dessutom att spraket
eller den sprakliga servicen inte har pdverkat valet av foretag. Dessa finsksprakiga
informanter anser troligen att eftersom de fir betjdning pa finska inom RTV spelar
spraket inte en sa stor roll med tanke pa foretagsimagen. Dessa informanter kan beakta

andra faktorer 1 stéllet sdsom pris och sakkunskap.

Det finns 9 informanter som har svenska som modersméil och som anger att den
sprakliga servicen inte paverkar foretagets image. For 8 av dessa dr det ingen skillnad
om den person som betjdnar dem forsoker prata svenska d&ven om hans eller hennes
sprakkunskaper inte dr fullstindiga. Alla &r ocksé redo att byta sprdk om personen som
betjdnar dem inte kan svenska. Det kan konstateras att det inte spelar ndgon stor roll for
de hir svensksprakiga informanterna om kundbetjdnaren kan eller inte kan deras sprak.
Detta paverkar inte heller bilden av foretaget. Informant 28 skriver: “bara man é&r
vinlig”. For denna informant &r vénligheten viktigare 1 servicesituationen &n

sprakkunskaperna.

26 av dem som har svenska och 13 som har finska som modersmél anger att den
sprékliga servicen pdverkar foretagets image. De flesta av de hir 26 informanterna

anger att spréket eller den sprékliga servicen spelar en roll vid val av foretag. Troligen
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har informanterna valt just RTV eftersom de anser att personalen kan bra svenska och
saledes har de bildat en positiv bild av foretaget. De flesta dr ocksé redo att byta sprak
om den person som betjdinar dem inte kan svenska. De Onskar emellertid att
kundbetjanaren skulle forsoka prata svenska om han eller hon har bristande
sprakkunskaper. Det kan konstateras att de som har svenska som modersmal tycker att
det dr viktigt med personal som kan sprdk. Om en kundbetjdnare inte kan svenska, far
kunden en negativ upplevelse vilket kan paverka det framtida beteendet till exempel

lojalitet.

Informant 49 kommenterar pd foljande sitt: 1 Vasa skall de som betjédnar kunder klara
bdda sprdken”. Man kan ligga maérke till att informanten forvéntar sig att fa service pa
svenska alltid ndr han handlar. Eftersom Vasa ér en tvasprakig stad, forvéintar de
svensksprdkiga att f& anvédnda sitt eget sprak. Informant 55 skriver: “man gér inte
tillbaka till en butik utan svensksprakig kundbetjining”. Hon har tidigare konstaterat att
hon inte gor affdrer pa det andra inhemska spraket. For henne &r sprakkunnig personal

av stor betydelse i fraga om foretagsimage.

Det finns 13 informanter som har finska som modersmil och som anger att den
sprékliga servicen péaverkar bilden av foretaget. Néstan alla (12) &r av den asikten att
spraket eller den sprakliga servicen inte spelar ndgon roll i valet av foretag. Detta kan
bero pa att informanterna skulle fa betjdning pa finska 1 vilken affar som helst men de
har ndgon annan anledning till att de har valt just RTV, till exempel bra urval. Den
sprakliga servicen pdverkar dnda foretagsimage. Informanterna kan ha forstétt frdgan pé
tvd olika sdtt. De anser att ”’spriklig service” antingen betyder kunskap i finska eller
sdttet att prata tydligt och enkelt, det vill sdga pa vardagsspraket. Till exempel om
kundbetjdnaren inte kan finska eller om kundbetjénaren inte kan forklara saken enkelt,

far kunden en negativ bild av foretaget.

Vad de hér svaren berittar ar att de svensksprakiga anser att den sprakliga servicen ar en
viktig del av foretagets image medan for finsksprékiga ér spréket inte en s stor faktor.
Emellertid finns det 13 informanter som har finska som modersméal och som anger att

den sprékliga servicen ér virdefullt. Sdtter dessa informanter virde pa kundbetjdnarens
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sprakkunskaper (kunskaper 1 finska) eller sitt att kommunicera (tydligt och enkelt) eller
pa bdda dr svért att sdga med sdkerhet. Att kundbetjdnaren kan finska kan vara en
sjdlvklarhet for en finsksprakig kund. Diarfor beaktar kunden inte spréket hos
kundbetjanaren nir han eller hon bildar en uppfattning av foretag utan koncentrerar sig

pa andra faktorer sasom pris eller vanlighet.

Tabell 2. Den upplevda sprakliga servicen

Finska som Svenska som
modersmél modersmaél Alla
Mycket bra 27 22 49
Ganska bra 7 14 21
Ganska daligt 0 0 0
Mycket déligt 0 0 0
Alla 34 36 70

I fraga 14 1 frageformuldret fragar jag informanterna hur den sprakliga servicen fungerar
inom foretaget. Informanterna skattar sin uppfattning om den sprakliga servicen péd en
fyrgradig skala: “mycket bra”, “ganska bra”, “ganska diligt” och “mycket daligt”.
Overlag #r kunderna njda med den sprakliga servicen. Enligt tabell 2 anser till och med
49 informanter (70 %) att den sprakliga servicen inom RTV fungerar “mycket bra” och
21 informanter (30 %) att “ganska bra”. Sdsom tabell 2 visar anger ingen att den
sprékliga servicen fungerar “ganska déligt” eller "mycket dligt”. Av tabell 2 framgar
det att en klar majoritet av de som har finska som modersmal (27) upplever att den

sprékliga servicen fungerar “mycket bra”. Av de som anser att servicen fungerar

”ganska bra” har en tredjedel finska och tvétredjedelar svenska som modersmal.

Det kan konstateras att de som har finska som modersmal &r mer ndjda med den
sprakliga servicen &dn de som har svenska som modersmél. Detta dr inte dverraskande:

kundbetjidnare kan sannolikt finska men deras kunskaper i svenska kan variera. Over



55

hilften av de som har svenska som modersmal har dnda svarat att den sprakliga servicen
fungerar “mycket bra” (se tabell 2). Man kan anta att foretaget har en sprdkkunnig

personal vilket kommer fram av informanternas svar.

Hur anser informanterna att den allminna servicen inom RTV overlag fungerar? Med
den allménna servicen avser jag faktorer sdsom personalens vanlighet, sakkunskap och
tjanstvillighet. Mestadels &r svaren positiva till exempel riktigt bra”, ”bra”, “perfekt”,
”asianmukaisesti — asiantuntevasti” (’tillborligt — sakkunnigt”), 710+, “hyvaltd nayttaa”

(’det ser bra ut’) och “’sujuvasti” (’flytande’). Man skattar foljande faktorer ocksa:

— Fungerar bra, héller vad de lovar (informant 7)
— Hyvin, myyjét iloisia (’Bra, forsdljarna glada’) (informant 18)
— Betjéning finns alltid till hands (informant 21)

— Erittdin hyvin verrattuna isoihin” rautakauppoihin (*Véldigt bra jamfort
med de “’stora” jarnaffarerna’) (informant 48)

Det finns kunder som inte &r helt ndjda men den allménna servicen. Detta kommer fram
av foljande svar: ”Lite mera service skulle inte skada, typ komma och fraga om nan
behover hjdlp!” (informant 35) och Det har varit bdde bra och déligt under de senaste 2
aren” (informant 55). Kundernas upplevelser av och uppfattningar om den allmidnna
servicen &r individuella och foranderliga. Uppfattningar och asikter kan foréndras till
exempel fran positiva till negativa ndr kunden far délig betjédning en géng eller tvartom.
Den ena kunden kan tycka att en viss kundbetjinare ar vénlig och hjdlpsam medan den
andra kan tycka att man inte har fatt bra service av denne. Eftersom de flesta
informanter har svarat mycket positivt, kan man anta att den allménna servicen pa RTV

fungerar mycket bra.

P4 sista frigan i frageformuliret far informanterna skiva ner “ris och ros”. Overraskande
ménga informanter har velat skriva sina egna synpunkter och asikter. Det finns mycket

fler positiva dn negativa kommentarer bland svaren:
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— Aina kiva tulla (CAlltid trevligt att komma’) (informant 13)
— Selked myyméld (’En tydlig affédr’) (informant 18)
— Kiitos hyvisti palvelusta ("Tack for bra service’) (informant 20)
— Fortsitt som forr (informant 28)

— Ystavilliset myyjdt ("Vinliga forsiljare’) (informant 33)
— Bara rosor! (informant 39)

— Tidvis svart att f& betjidning i bakre delen av affdren, kavan pa kaffe? Ville
ha Teknos firg en ging ifjd, men praktikanten var endast skolad i1
Tikkurilas utbud, sa fick handla fran Hartmans. [!] (informant 55)

— Olen aina saanut hyvaa palvelua. Kieli ei ole ongelma. (*Jag har alltid fatt
bra service. Spraket dr inget problem.”) (informant 58)

— Hienoa ettd kokenut myyjd osaa ohjata esim. seinien vérivalinnassa oikeaan
suuntaan koska itse olin epdvarma ettd oikea viri valittuna. (’Bra att en
erfaren forsdljare kan hjilpa t.ex. 1 valet av vdggarnas farg i rétt riktning
eftersom jag sjdlv var oséker péd den ritta fargen.”) (informant 62)

— Hyvéd valikoima, nopeat toimitukset (’Bra urval, snabba leveranser’)
(informant 70)

Flera informanter anser att kundbetjinarna pa RTV idr vinliga och kompetenta. Nagra
uppskattar bra urval och snabba leveranser. Informant 18 konstaterar att affaren &r klart
ordnad, till exempel placering av hyllorna. Informant 55 har en délig erfarenhet av
kundservice: kundbetjdnaren har inte kunnat hjélpa henne. Férmodligen har detta berott
pa att kundbetjanaren har varit en praktikant som inte har haft en lang erfarenhet och
sdledes kunskap om malarfarger. Inte heller kan de som har en lang erfarenhet ge alltid
rad till kunder. Ibland kan kunden stélla en svar fraga och da maste kundbetjanaren be

en arbetskamrat om hjalp.
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4 SAMMANFATTANDE DISKUSSION

I denna undersdkning har personalen skattat sina sprékkunskaper béde i finska och i
svenska. De har bedomt sina kunskaper i att forstd, tala, l4sa och skriva.
Overhuvudtaget dr kunskaperna i finska mycket bra bade hos den finsksprakiga och hos
den svensksprékiga personalen. I undersékningen finns det endast tvd som har svenska
som modersmal och bdda kan finska mycket bra. Den ena skriver 4nda “ganska daligt”
och fOrstar, talar och ldser ”ganska bra”. Detta kan bero pa att informanten har gatt i en
svensksprakig skola och har inte behovt anvénda finska mycket, speciellt i skrift. Den
andra har talat bdda spraken dnda fran barndomen och skattar sina kunskaper i bada

sprdken som “mycket bra”. Informanten betraktar sig sjidlv som tvaspréakig.

Nér det géller de sjilvskattade kunskaperna i svenska mérker man en tendens bland
svaren: personalen upplever att de forstar och talar battre dn ldser och skriver svenska.
Det kan vara vért att konstatera att kunskaperna 1 att forsta tal skattas som bist och i att
skriva som sdmst. Detta beror sannolikt pa att personalen behdver anvénda spraket i
kommunikation med andra: de kommunicerar med kunder muntligt dd féormagan att
forsta och tala utvecklas hela tiden. Formégan att skriva och ldsa behover de daremot
mera sillan. Overhuvudtaget ir personalen p4 RTV duktiga p4 svenska enligt sin egen

uppfattning.

Informant 1 anvidnder svenska med svensksprikiga kunder och finska i alla andra
situationer eftersom finska dr hennes modersmél. Hon anser att hon oftast talar finska
med kunder. Andé talar hon alltid kundens sprik dven om det inte ir hennes modersmal.
Ibland kan hon ha svérigheter med att forsta en svensksprakig kund eller att uttrycka sig
sjalv péa svenska. Detta beror pd att hon anser sig ha ett snidvt ordférrad. Hon ber en
arbetskamrat om hjélp om det uppstér problem med spriket. Att ha savél svensk- som
finsksprakiga arbetskamrater anser hon vara en fordel. Likasd upplever hon

tvasprakigheten som négot positivt.

Informant 2 anvédnder finska med arbetskamrater och 1 situationer som kraver

noggrannhet. Han kan tidvis tala svenska med en svensksprikig arbetskamrat for nojes
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skull. Han talar alltid kundens sprdk dven om det inte 4 hans modersmél. Vid
forevisning och forklaring av foremél kan nagra ord saknas vilket orsakar problem i
kommunikation. Da forsoker han klara sig pd kundens sprak och 16sa problemet med
nya ord. Om detta inte lyckas byter han sprék till sitt eget modersmal. Enligt honom
borde den interna kommunikationen inom foretaget ske badde pa finska och pé svenska.

Han anser att huvudspraket inom RTV borde vara bdde finska och svenska.

Informant 3 talar enbart finska med arbetskamrater och kunder. Han anser sig forsta
svenska “ganska daligt” och tala, ldsa och skriva “mycket daligt”. Om det uppstér
problem med spraket i kundbetjaningssituation, himtar han en annan forsiljare som
pratar svenska och kan betjdna kunden. Informanten anser att den interna
kommunikationen borde ske bade pa finska och pd svenska. Enligt honom borde
huvudspréket inom RTV vara endast finska. Det dr en fordel for honom att ha savél
svensksprakiga som finsksprikiga arbetskamrater. Han vet inte om han upplever

tvasprakigheten som négot positivt.

Informant 4 anvinder finska med arbetskamrater och med finsksprakiga kunder. Pa
motsvarande sitt anvinder hon svenska med svensksprdkiga kunder. Hon anvénder
alltid kundens sprik &ven om det inte &r hennes modersmal. Informant 4 &r inte ett
undantag vad giller sprékliga problem: hon kan inte alltid dversitta allt till svenska. Da
kan hon bli en smula frustrerad. Hon forsoker énda klara sig pa kundens sprak. Det
spelar ingen roll for henne om hon har badde svensk- och finsksprékiga arbetskamrater.

Hon upplever inte tvasprékigheten som nagot positivt.

Informant 5 anvénder finska med dem som har finska som modersmal. Svenska
anvinder han med svensksprdkiga samtalspartner. Han talar svenska av artighetsskal
och av intresse for svenska spréket. Han later kunden ta initiativ och anvénder det sprék
som denne anvédnder. Med familjen och vénner talar han bada sprdken. Nér han pratar
med en svensksprakig kund uppstar det da och da problem med fackterminologin. Han
sdger det ordet pa finska som han inte kénner till eller forsoker forklara ordet med nya

ord. Han &r van vid att det uppstér sprikfel i1 tvisprakig kultur men han bryr sig inte om
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dem. Den interna kommunikationen inom RTV borde ske bade pé finska och pa

svenska. Likasd borde huvudspréket vara bade finska och svenska enligt honom.

Informant 6 anvénder svenska endast i kundbetjéningssituationer. I stéllet anvinder han
finska 1 alla andra situationer till exempel med arbetskamrater och hemma. Han anser att
finska dr det sprdk som han oftast anvinder med kunder. Informant konstaterar att han
“oftast” talar kundens sprak dven om det inte dr hans modersméal. Han glommer ritt ofta
ord och satsstruktur nar han pratar med kunden. Om situationen kraver byter han sprak
till sitt eget modersmal. Enligt honom borde den interna kommunikationen ske endast

pa finska och huvudspriket inom foretaget borde vara endast finska.

Informant 7 anvénder finska med finsksprékiga arbetskamrater och svenska med
svensksprikiga arbetskamrater. Enligt henne &ar det artigt att tala finska om flera
finsksprakiga deltar i samtalet. Hon talar ganska mycket svenska med arbetskamrater
oberoende om samtalet berdr arbetsfrdgor eller inte. Hon anser att hon oftast talar
svenska med kunder. Med formén och familjen och vinner talar hon bade finska och
svenska. Om en kund talar dialekt kan hon ha svarigheter med att forsta allt. Da
forsoker hon fi kunden att byta uttryck. Hon kénner sig inte hjilploshet utan det snarast
roar henne att hon inte forstar. Att ha sdvil svensk- som finsksprakiga arbetskamrater &r

en fordel for henne. Hon upplever tvasprékigheten som nagot positivt.

Informant 8 konstaterar att hon anvinder bade finska och svenska med arbetskamrater,
dock huvudsakligen finska. Hon anvéinder svenska med de som anvinder svenska mera.
Ocksé 1 situationer ddr hon inte kan séga ordet pd finska anvdnder hon svenska.
Samtalsdmnet spelar inte nidgon stor roll for valet av sprak eftersom hon anvinder
svenska ganska litet ndr det géller arbetsrelaterade och icke-arbetsrelaterade fragor. Med
formén talar hon enbart finska och med familjen och vinner bade finska och svenska.
Om hon inte kan nagot ord pa finska, forsoker hon forklara ordet pa annat sétt. Hon kan
ocksa be en arbetskamrat om hjélp. Hon kénner sig irriterad och hjélpls néir det uppstar
problem med spraket. Enligt henne borde den interna kommunikationen ske bade pa
finska och svenska och huvudspriket borde vara bade finska och svenska. Hon har

tillagt: ”Men & andra sidan &r det egentligen endast Vasa som dr ~50 % svenskt.”
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Informant 9 talar bada spraken med arbetskamrater. Med kunder talar han antingen
svenska eller finska beroende pé vilket sprak som é&r littare for dem. Det kan konstateras
att samtalet sker pd kundens villkor. Han anvédnder finska mest som arbetssprak (t.ex.
bestdllningar). Han talar ganska mycket svenska nér det giller arbetsrelaterade och icke-
arbetsrelaterade fragor. Med formén, familjen och vanner anviander han bade finska och
svenska. Han méter inte sprakliga problem nér han talar med kunder eftersom informant
9 kan bada sprdken mycket bra. Enligt honom borde den interna kommunikationen ske

endast pa finska. Huvudspraket inom RTV borde dock vara bade finska och svenska.

Det kan konstateras att samtalspartnerns sprak och sprikkunskaper oftast avgdr valet av
sprak pa arbetsplatsen. Samtalet mellan en kund och en forsdljare sker pa kundens
villkor. Bra kundservice betyder att man betjdnar kunden pa det sprak som han eller hon
vill anvidnda. Vanans makt dr ocksé stor: om en viss kund och en viss forsiljare alltid
har pratat svenska, anvinder de detta sprak ocksd i framtiden. Detta giller ocksd nédr

arbetskamrater pratar med varandra: de anvinder det sprék de &r vana vid.

Samtalet mellan arbetskamrater sker oftast pa finska eftersom det dr majoritetens sprak.
Det &r naturligare att prata finska eftersom alla pd RTV kan finska. Samtalsimnet
paverkar inte mycket valet av sprak. Om en finsksprakig och en svensksprakig pratar
antingen om arbetsrelaterade fragor eller om icke-arbetsrelaterade fragor, ar spraket
oftast finska. Om svensksprikiga pratar med varandra antingen om arbetsrelaterade

frdgor eller om icke-arbetsrelaterade fragor, anvénder de ganska mycket svenska.

Denna undersokning visar att informanterna talar kundens sprdk &ven om det inte ar
deras modersmal. Detta forutsétter att informanterna kan det andra inhemska spréket.
Informant 3 har inte tillrdckliga kunskaper 1 svenska. Han behdver be en arbetskamrat

om hjélp nér en svensksprakig kund talar med honom.

Undersokningen visar att kunderna dr mycket ndjda med den sprakliga och allmidnna
servicen inom RTV. Det kan konstateras att de som har finska som modersmédl dr mer
ndjda med den sprakliga servicen dn de som har svenska som modersmél. Detta beror

sannolikt pa att de finsksprakiga kunderna sédkert fir betjaning pé finska. Diaremot kan



61

forsiljarnas kunskaper i svenska variera. Over hilften av de svensksprakiga har #nda
svarat att den sprakliga servicen fungerar mycket bra”. Enligt kunderna &r personalen

kunnig, vénlig och trevlig. Betjidning finns alltid till hands.

Undersdkningen giller ett foretag i en tvasprakig ort i Osterbotten. Undersdkningen
skulle kunna utvidgas till andra foretag pa andra orter med andra sprakforhallanden &n
Vasa till exempel ensprakigt finska orter (t.ex. Tammerfors) och ensprikigt svenska

orter (t.ex. Korsnis).
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BILAGOR

Bilaga 1. Den svensksprakiga enkéten till personalen

Bakgrund:

1.

Kon 0 Man
o Kvinna
Alder o Under 25 ar
o0 25-34
0 35-44
o 45-54

o Over 55 ar

. Utbildning o Folkskola, medborgarskola, grundskola

o Folkhogskola, folkakademi, yrkesskola
o Mellanskola
o Studentexamen
o Hogskola, universitet
Modersmaél o Finska
o Svenska
o Annat, vad?
Betraktar du dig sjdlv som tvasprakig?
oJa 0 Nej O Vet ej

Hur och nér har du lart dig det andra inhemska spraket (dvs. det sprak som inte
ar ditt modersmal)?
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7. Anstéllningstid hos RTV eller dess foregangare (Brando Féarg och Tapet)

o Under ett ar
ol-+4ér

o 5-9ar

o 10-14 ar

o Over 15 ar

8. Beskriv kort dina arbetsuppgifter

Sprakkunskaper:

9. Hur bra anser du dig behérska finska spraket? (Ett kryss pa varje rad.)

Mycket bra | Ganska bra | Ganska Mycket Inte alls
daligt daligt
Forstd
Tala
Lasa
Skriva

10. Hur bra anser du dig behérska svenska spraket? (Ett kryss pa varje rad.)

Mycket bra | Ganska bra | Ganska Mycket Inte alls
daligt daligt
Forstd
Tala
Lasa
Skriva

Sprakanvéandning:

11. A) Vilket sprak talar du med dina arbetskamrater?




12.

13.

14.

15.
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B) I hurudana situationer anvander du svenska? Varfor?

C) I hurudana situationer anvinder du finska? Varfor?

Hur mycket talar du svenska med dina arbetskamrater om

arbetsrelaterade fragor icke-arbetsrelaterade fragor
o Alltid o Alltid

o Ganska mycket o Ganska mycket

0 Ganska litet 0 Ganska litet

O Inte alls 0 Inte alls

Forekommer det att du med ndgon arbetskamrat talar svenska och far svar pa
finska?

o Nej
o Ja, mera séllan
o Ja, oftast

Forekommer det att du med négon arbetskamrat talar finska och far svar pa
svenska?

o Nej
o Ja, mera séllan
O Ja, oftast

A) Vilket sprak talar du oftast med kunderna?

B) Talar du kundens sprak dven om det inte &r ditt modersmal?
o Ja, alltid o Ja, oftast
0 Nej, jag kan inte det andra inhemska spraket

o Nej, jag tycker det dr onddigt
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16. Med min férman talar jag

0 Enbart finska

0 Enbart svenska

o Béde finska och svenska
17. Med familjen och vanner talar jag

o Enbart finska

o Enbart svenska

o Bade finska och svenska

18. Uppstér det sprakliga problem nédr du talar med kunder? Hurdana? Ge gérna
exempel.

19. Om det uppstar sprakliga problem, vad gor du da? (Du behover inte svara om
det inte uppstar sprakliga problem nér du talar med kunderna.)

o Jag byter sprak till mitt eget modersmal
o Jag vintar tills kunden byter sprik
o Jag forsoker klara mig pa kundens sprak

o Nagot annat, vad?

20. Hur kénns det ndr det uppstar sprakliga problem (t.ex. skam, hjilploshet, jag
bryr mig inte om...)?

Attityder till sprak och 6nskemal om det interna spraket inom foretaget:
21. Den interna kommunikationen inom RTV borde ske
o Endast pa finska

o Béde pa finska och pa svenska
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22. Huvudspraket inom RTV borde vara
o Endast finska
o Endast svenska
o Béade finska och svenska
23. Att ha sévél svensk- som finsksprakiga arbetskamrater ar
0 En fordel
o En nackdel
o Ingen skillnad
24. Upplever du tvasprakigheten som négot positivt?
oJa 0 Nej O Vet ej

25. Andra synpunkter, tankar och Onskemal betriffande spraket inom RTV eller
denna blankett
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Bilaga 2. Den finsksprakiga enkéten till personalen

Tausta:

1.

Sukupuoli o Mies
o Nainen
Ika o Alle 25
o 25-34
0 35-44
o 45-54
o Yli 55 vuotta
Koulutus o Kansakoulu, kansalaiskoulu, peruskoulu
o Kansanopisto, kansankorkeakoulu, ammattikoulu
o Keskikoulu
o Ylioppilastutkinto
o Korkeakoulu, yliopisto
Aidinkieli o Suomi
o Ruotsi
0 Muu, mika?
Pidatko itsedsi kaksikielisend?
o Kylla o En O En tiedd
Miten ja milloin olet oppinut toisen kotimaisen kielen (eli sen kielen, joka ei ole

aidinkielesi)?

Palvelusvuotesi RTV:114 tai sen edeltdjalld (Palosaaren Viri ja Tapetti)
o Alle vuosi
o 1-4 vuotta
o 5-9 vuotta
o 10-14 vuotta
o Yli 15 vuotta
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8. Kuvaile lyhyesti tyotehtividsi

Kielitaidot:

9. Kuinka hyvin mielestési hallitset suomen kielen? (Yksi ruksi jokaiselle riville.)

Erittdin Melko Melko Erittdin En
hyvin hyvin huonosti huonosti ollenkaan
Ymmarran
puhetta
Puhun
Luen
Kirjoitan

10. Kuinka hyvin mielestési hallitset ruotsin kielen? (Yksi ruksi jokaiselle riville.)

Erittdin Melko Melko Erittdin En
hyvin hyvin huonosti huonosti ollenkaan
Ymmarran
puhetta
Puhun
Luen
Kirjoitan

Kielenkaytto:
11. A) Mita kieltd puhut tyokavereidesi kanssa?

B) Millaisissa tilanteissa kéytit ruotsia? Miksi?




12.

13.

14.

15.

16.
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C) Millaisissa tilanteissa kdytit suomea? Miksi?

Kuinka paljon puhut ruotsia tydkavereidesi kanssa, kun keskustelu liittyy

tyOasioihin muihin kuin tydasioihin
O Aina O Aina

o Aika paljon o Aika paljon

0 Aika vdhén 0 Aika vdhén

o En ollenkaan o En ollenkaan

Tapahtuuko, ettd jonkun tydkaverin kanssa puhut ruotsia ja saat vastauksen
suomeksi?

o Ei

o Kyll4, mutta harvoin

o Kylld, useimmiten
Tapahtuuko, ettd jonkun tydkaverin kanssa puhut suomea ja saat vastauksen
ruotsiksi?

o Ei

o Kylld, mutta harvoin

o Kyll4, useimmiten

A) Mitd kieltd puhut asiakkaiden kanssa useimmiten?

B) Puhutko asiakkaan kielell4, vaikka se ei olisikaan oma &didinkielesi?
o Kyll, aina
o Kyll4, useimmiten
0 En, silld en osaa toista kotimaista kielta
o0 En, mielestédni se on tarpeetonta
Esimieheni kanssa puhun
0 Ainoastaan suomea
O Ainoastaan ruotsia

o Molempia kielid
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17. Perheen ja ystdvien kanssa puhun
0 Ainoastaan suomea
O Ainoastaan ruotsia
o Molempia kielid
18. Ilmeneekd kielen kanssa ongelmia, kun puhut asiakkaiden kanssa? Millaisia?

Anna mieluusti esimerkkeja.

19. Jos kielen kanssa ilmenee ongelmia, mitd teet? (Sinun ei tarvitse vastata, jos
kielen kanssa ei ilmene ongelmia puhuessasi asiakkaiden kanssa).
o Vaihdan kielen didinkieleeni
o Odotan, kunnes asiakas vaihtaa kielen ensiksi
O Yritdn pérjétd asiakkaan kielella

o Jotain muuta, mita?

20. Miltd tuntuu, kun kielen kanssa syntyy ongelmia (esim. hiped, avuttomuus,

valinpitdimattomyys...)?

Asenteita kieleen ja mielipiteitd yhtion sisdisesta kielesta:
21. RTV:n sisdisen viestinnin pitéisi tapahtua
O Ainoastaan suomeksi
0 Seki suomeksi ettd ruotsiksi
22. RTV:n piikieli pitdisi olla
o Vain suomi
o Vain ruotsi

o Sekd suomi ettd ruotsi
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23. Jos sinulla on sekéd ruotsinkielisid ettd suomenkielisid tyOkavereita, katsotko sen
olevan sinulle henkil6kohtaisesti
o Eduksi
o Haitaksi
o Ei vilia
24. Pidétko kaksikielisyyttd positiivisena piirteend?
o Kylla o En O En tieda
25. Muita ndkokohtia, ajatuksia tai toivomuksia RTV:n kielenkdyton tai tdmédn

lomakkeen suhteen
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Bilaga 3. Den svensksprakiga enkiten till kunderna

Bakgrund:
1. Kundtyp O] Privat O] Foretag
2. Kon [J Man [J Kvinna
3. Alder 0 Under 25 [ 25-34 [135-44
045-54 O Over 55
4. Modersmal ] Finska [ Svenska [J Annat, vad?

5. Hur ofta utrittar Ni Era drenden pa RTV?
00 Over 3 ganger i veckan [ En ging i veckan
[J Négra ginger i ménaden

[J Négra gédnger om aret eller mera séllan

6. A) Varfor har Ni eller Ert foretag valt just RTV?

B) Spelar spraket eller den sprikliga servicen ndgon roll i detta val?

C0Ja [ Nej Varfor/varfor inte:

Det egna sprakliga beteendet:

7. Vilket sprak anvander Ni nir Ni borjar prata med en kundbetjinare?

O Finska O Svenska O Annat, vad?

8. A) Ar Ni redo att byta sprdk om den person som betjinar Er inte kan Ert
modersmal?
JaOl Nej O

B) Till vilket sprak? [ Finska [ Svenska [J Annat, vad?
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Attityder till och asikter om den sprakliga servicen:

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Onskar Ni att den person som betjinar Er forsdker prata finska/svenska dven om
hans/hennes sprakkunskaper inte ar fullstdndiga?

00 Absolut O Ingen skillnad [0 Jag vill inte att han eller hon
forsoker prata finska/svenska med mig

Anvinder den person som betjdnar Er i borjan av en betjaningssituation bade
finska och svenska, t.ex. Paivaa—God dag, Voinko auttaa?—Kan jag hjalpa till?

O Ja, alltid O Ja, oftast O Ja, mera séllan O] Nej, aldrig
Stor sprakvéxlingen Er 1 bérjan av en betjdningssituation?
Ll Ja L1 Nej L] Vet ej

Hur forhéller Ni Er till en person som betjidnar Er och inte kan Ert modersmal?

[ Forstaende ] Neutralt [0 Avvisande

Péverkar den sprakliga servicen foretagets image?

Ll Ja L1 Nej

Kommentar:

Den sprakliga servicen i RTV fungerar

00 Mycket bra 0] Ganska bra 01 Ganska déligt [0 Mycket daligt

Kommentar:

Hur anser Ni att den allméinna servicen i RTV 6verlag fungerar?




16. Ris och ros:
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Tack for svaret!
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Bilaga 4. Den finsksprakiga enkéten till kunderna

Tausta:
1. Asiakastyyppi O] Yksityinen O] Yritys
2. Sukupuoli 0] Mies [] Nainen
3. Ika O Alle25 [O25-34 O 3544
0 45-54 O Y55
4. Aidinkieli J Suomi [ Ruotsi 1 Muu, mika?

5. Kuinka usein asioitte RTV:114?

O Y1 3 kertaa viitkossa [ Kerran viikossa
0 Muutaman kerran kuukaudessa

[0 Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin

6. A) Miksi olette valinneet juuri RTV:n?

B) Vaikuttaako kieli tai kielellinen palvelu jotenkin tdhdn valintaan?

OKyllda [OEi  Miksi/miksi ei:

Oma kielellinen kayttaytyminen:

7. Mité kieltd kaytitte, kun aloitatte keskustelun asiakaspalvelijan kanssa?

1 Suomea [ Ruotsia [ Jotain muuta, mitd?

8. A) Oletteko valmis vaihtamaan kieltd, mikéli henkild, joka palvelee Teitd, ei

osaa aidinkieltanne?

O Kylla L] En
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B) Mihin kieleen? [ Suomi L] Ruotsi L] Jokin muu, mika?

Asenteita ja mielipiteita kielellisesta palvelusta:

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Toivoisitteko, ettd henkild, joka palvelee Teitd, yrittdisi puhua suomea/ruotsia,

vaikka hénen kielitaitonsa ei olisikaan taydellista?

0 Ehdottomasti [ Ei mitdan valia

[J En halua, etti hin yrittdisi puhua suomea/ruotsia kanssani

Kayttdadko henkilo, joka palvelee Teitd, palvelutilanteen alussa sekéd suomea etti

ruotsia, esim. Paivad—God dag, Voinko auttaa?—Kan jag hjalpa till?

0] Kylla, aina 0 Kylla, useimmiten [1 Harvoin O Ei ikind
Hairitseekd kahden kielen vaihtelu Teitd palvelutilanteen alussa?

0 Kylla O Ei [1 Ei vastausta

Kuinka suhtaudutte henkilo6n, joka palvelee Teitd eiké osaa didinkieltinne?
L) Ymmartavaisesti L] Neutraalisti L] Torjuvasti
Vaikuttaako kielellinen palvelu yhtion imagoon?

O Kylla O Ei

Kommentteja:

Kielellinen palvelu RTV:1la toimii
O Oikein hyvin [ Melko hyvin [0 Melko huonosti [ Todella huonosti

Kommentteja:

Kuinka muu palvelu RTV:11d mielestdnne toimii?




16. Risuja ja ruusuja:
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Kiitos vastaamisesta!
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Bilaga 5. Foljebrevet till kunderna

Hei!

Olen ruotsin kielen opiskelija Vaasan yliopistossa. Tutkin gradussani,
kuinka kaksikielisyys toimii/ndkyy RTV:1ld. Millaisia kielellisid valintoja
sekd henkilokunta ettd asiakkaat tekevét? Ilmeneekd myyjin ja asiakkaan
keskusteluissa kielellisid haasteita? Millaisia?

Vastaamalla tdhdn kyselyyn autatte minua selvittdmddn, mitd mieltd Te
asiakkaat olette RTV:n kielellisestd palvelusta. Kysymykset kisittelevit
asiakkaan omaa kielellistd kdyttdytymistd sekd asenteita ja mielipiteitd.

Vastauksia tullaan késittelemian luottamuksellisesti. Jokainen vastaa
kyselyyn nimettdména.

Kiitos ajastanne ja osallistumisestanne!

Vastanneiden kesken arvotaan yllatyspalkinto!

Hej!

Jag dr studerande i svenska sprékets vid Vasa universitet. [ min avhandling
Pro gradu undersoker jag hur tvdsprdkigheten fungerar/syns inom RTV.
Hurdana sprakliga val gor personalen och kunderna? Uppstédr det sprékliga
utmaningar i samtal mellan en forsiljare och en kund?

Genom att svara pa denna forfragan hjilper Ni mig att utreda hur Ni kunder
anser att den sprékliga servicen inom RTV fungerar. Frigorna handlar om
kundens eget sprékliga beteende, attityder och dsikter.

Svaren kommer att behandlas konfidentiellt. Alla svarar anonymt pé
forfragan.

Tack for Er tid och Er medverkan!

Bland svarande utlottas ett 6verraskningspris!



